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يأتي هذا الكتاب كمبادرة كريمة من المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة بهدف توفير مورد 
معرفي ذي قيمة للباحثين والممارسین في مجال الاتصال الحکومي تمکنھم من الاطلاع علی 
آخر الاتجاهات العلمية والمهنية في هذا المجال الحيوي الهام. ویطیب للباحئین: د. محمد 
عايش (الجامعة الأميركية فی الشارقة) و د. أحمد فاروق (جامعة الشارقة) التقدم بالشكر الجزيل 
للمعکتب الإعلامي لحكومة الشارقة على إتاحة الفرصة لهما للمساهمة في تقديم هذا الجهد, 


متمنین آن یجد فیه الباحئون والممارسون الفائدة المرجوة منه. 








pow ا‎ 


لقد مثلت نهاية التسعينيات علامة فارقة في تطور الاتصال الحكومي كممارسة مهنية 
ذات هوية مميزة وكمجال بحثي وعلمي متكامل. ففي التسعينيات, أطلت ثورة المعلومات 
والاتصالات الرقمية على العالم وهي تحمل بشائر عصر جديد من التواصل عماده التفاعلية, 
وإلغاء مفاھیم الزمان والمکان والوسائطیة المتعددة في المحتوی الإعلاميی, والأھم من 
هذا وذاك, التمكين غير المسبوق لأفراد الجمهور (المستخدمين) من التحول من مجرد متلقين 
سلبيين للرسالة الإعلامية إلى مشاركين نشطين ومبادرين في إطلدق الجهود الإعلامية 
والمشاركة فيها كأطراف ندية للمؤسسات الإعلامية والجهات الحكومية. ففي عصر شبكة 
الإنترنت والتواصل الاجتماعي, بات مفهوم الدحتكار الإعلامي شيئًا من الماضي, وأصبح بإمكان 
المستخدم العادي من أفراد الجمهور الولوج إلى الفضاء الافتراضي الواسع والمساهمة في 
الحوارات والنقاشات التي تسعى للرقي بالخدمات الحكومية وتطوير التوجهات والسياسات 
الهادفة لخلق حالة من الرضا العالي بين الجماهير. وكان من نتائج احتضان الجهات الحكومية 
للتحولات التكنولوجية الرقمية في الإعلام والاتصال بروز ممارسات اتصالية مستندة تماما 
للنظام الرقمي والشبكي في الاتصال الحكومي, وأضحت تقاليد العمل الإعلامي في 
البيئة الحكومية تستمد نجاحها أكثر فأكثر من قدرتها على توظيف الأدوات والنظم الرقمية 
في صناعة المحتوى والتواصل والتقييم وإدارة العملية الاتصالية بكاملها في إطار منظومة 
إلكترونية وذكية للخدمات الحكومية. وكان من الطبيعي أن يلفت هذا التحول أنظار الباحثين 
في الاتصال والعلاقات العامة حول العالم بحيث أضحت المظاهر الرقمية والشبكية للاتصال 
الحكومي تشكل بعداً فكريا ونظريا لا يستهان به في دارسة ممارسات الاتصال الحكومي. 
وأضحت تقاليد العمل الإعلامي في البيئة الحكومية تستمد نجاحها أكثر فأكثر من قدرتها 
على توظيف الأدوات والنظم الرقمية في صناعة المحتوى والتواصل والتقييم وإدارة العملية 
الاتصالية بكاملها في إطار منظومة إلكترونية وذكية للخدمات الحكومية. وكان من الطبيعي 
أن يلفت هذا التحول أنظار الباحثين في الاتصال والعلاقات العامة حول العالم بحيث أضحت 
المظاهر الرقمية والشبكية للاتصال الحکومي تشکل بعداً فکریا ونظریا لا یستهان به في 
دارسة ممارسات الاتصال الحکومي۔ 

















في البيئة الحكومية تستمد نجاحها أكثر فأكثر من قدرتها علی 
توظيف الأدوات والنظم الرقمية في صناعة المحتوى والتواصل 
والتقييم وإدارة العملية الاتصالية بكاملها في إطار منظومة إلكترونية 
وذكية للخدمات الحكومية. وكان من الطبيعي أن يلفت هذا التحول 
أنظار الباحثين في الاتصال والعلاقات العامة حول العالم بحيث 
أضحت المظاهر الرقمية والشبكية للاتصال الحكومي تشكل بعداً 


فکریا ونظریا لا يستهان به في دارسة ممارسات الاتصال الحكومي. 


الاتصال الحكومي السياسي 
الاتصال الحكومي في مجالات التنمية 


الاتصال الحكومي أثناء الأزمات 


مجالات ممارسة 


الاتصال الحكومي التشاوري 


الاتصال الحکومع: 


الاتصال الحکومي الدولي 


الاتصال الحکومي لدعم الهوية الوطنية 


الاتصال الحکومي لدعم الشفافية 


ومن الواضح آن ثورة الاتصالات والمعلومات الرقمية قد غيرت 
وجه الاتصال الحکومي حول العالم لیس في مجال تبني المبتکرات 
التکنولوجية الجديدة, بل في مجال خلق ذهنية جديدة لدی القائمین 
على الاتصال الحكومي, توکد على مفاهیم احترام آراء المستخدمین 
للخدمات الحكومية, وتعزیز التفاعلية في الاتصال, وتوظیف الموارد 
الطوارئ والأزمات, وتأکید آهمية المتابعة والرصد في تقییم مستوی 


ممارسات آکثر ابتکارية في صناعة المحتوی الاعلامي, واللأآهم من 
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ذلك التعامل مع الاتصال الحکومي کقطاع استراتيجي ولیس کممارسة عمل يومية, تتقاطع 
مکوناته وأهدافه مع أآهداف ومبادرات وخطط ومخرجات الخطط الاستراتيجية الشاملة للجهة 
الحكومية. ومن الملاحظ أن هذه الاتجاهات الحديثة في الاتصال الحکومي قد انعکست 
علی واقع الممارسات حول العالم مما یسهم في بناء مجال مهني متمیز یتمتع بمکونات 
تخصصية واضحة وقیم ومعاییر أخلاقية محددة. كما انعكست هذه الاتجاهات أيضا في 
التوجهات البحثية والعلمية المتعلقة بالاتصال الحكومي, حیث باتت معظم الدراسات ترک ز 
isi‏ فأکثر على الخصوصية الرقمية لقطاع الاتصال الحکومي في الادارة وصناعة المحتوی 
والتفاعل مع المستخدمین وتقییم النتائج وتوظیفها في تطویر السیاسات المتعلقة بالخدمات 
بشکل مستمر. وقد رکزت العدید من الدراسات علی مجالات جديدة في الاتصال الحکومي 
في مجال تحلیل الروي الاستراتيجية للجهات الحكومية, والمعاییر والقیم التي ترتکز علیها تلك 
الروی في صياغة السیاسات واتخاذ القرارات. 


لقد بات جلیا آن الاتصال الحکومي یلعب دوراً کبیراً في بناء صورة المنظمة الحکومية, 
وابراز دورها في المجتمع المحلي والعالمي, وایصال رسالتها الخدمية و التنموية وذلك 
لتحقیق تواصل فعال مع المجتمع بكافة فثاته. فالاتصال الحکومي یساهم في دعم ثقة 
المجتمع بالموسسة, وبیان دوره, والخدمات التي تقدمها للأفراد. وفي ظل التطور الملحوظ 
والمتسارع الذي آشرنا الیه سابقا في الاتصال ووسائله, ومع تعدد وتنوع حاجات الجمهور 
المعلوماتية والخدمية, آصبح لزاماً علی الحکومات تلبية تلك الحاجات عبر اتصال متفاعل 
حدیث. ووفقاً لهذا المنطلق, نجد آن الاتصال الحکومي الفعال یرتکز علی مبادی مهمة, آهمها 
خلق قدر عال من التفاعل مع الجمهور عبر التعرف علی احتیاجاته المختلفة, وتوفیر المعلومات 
اللازمة, واتاحة الفرصة له للتعبیر عن آراءه ومقترحاته ومشکلاته, من خلال الاعتماد علی قیم 
السرعة والموضوعية والدقة والمساواة والشفافية. وفي الوقت ذاته, فان هناك العدید 
من المسئولیات التي یختص بها الاتصال الحكومي, فهناك مسوولیات تجاه العاملین في 
المنظمات الحکومية باختلاف مستوياتهم البٍدارية حیث یعمل الاتصال علی ترسیخ مفاهیم 
التفاعل والتواصل لدی هولاء العاملین مع منظماتهم ومع جمهور المتعاملين, إلى جانب 
إحاطتهم بمجريات التطور والتغير في منظماتهم ومساعدتهم على التكيف معها. وهناك 
مسؤوليات تجاه المجتمع وأفراده تتمثل في التوعية الخاصة بالمجالات التنموية المتنوعة 
مثل الصحة أو البيئة أو غيرهاء إلى جانب إحاطة المواطنين علماً بمجريات الأحداث الوطنية 
وبالسياسات والقرارات التي تمس حياتهم اليومية بصورة سريعة وصادقة ومتكاملة. ومن 
خلال التزام الاتصال الحكومي بهذه المبادئ والمسؤوليات يمكن لنا تقييم قدرته على 
التواصل مع الجمهور والذي يدعمه وجود بيئة إلكترونية للمنظمة تقوم بدور مهم في تحقيق 
الاتصال المستدام, وكذلك التعريف بدور المنظمة المجتمعي ومدى التزامها بالاستدامة, 
وتقدیم الدلائل علی هذا الالتزام. 


10 الاتصال الحکومي ممارسات ودراسات 


وفي عصر التحولات الرقمية في الاتصال والخدمات, فمن الضروري النظر للاتصال الحكومي 
کأحد القطاعات الرئيسة في الحکومة الا لکترونية و الحکومة الذكية. فمن آبرز آهداف الحکومة 
الا لکترونية تقدیم المعلومات الموئوقة والواضحة والحقيقية الی الجمهور حول سیاساتها 
وأنشطتها وخدماتها, وذلك من خلال اتصالها المباشر بالجمهور عبر وسائلها المختلفة أو من 
خلال وسائل البعلام. وفي ظل نمو تطلعات ورغبات الجمهور ووسائل الاعلام, آصبح من 
الضروري علی الحکومات تطویر اتصالاتها من حیث المضمون ومن حیث الاعتماد علی تکنولوجیا 
الاتصال الحديثة للوصول الی الجمهور. وتتحدد مبادی الاتصال الحکومي في الانفتاح على 
المجتمع والتواصل معه بجدية, المباشرة والوضوح في نقل المعلومات, التواصل المستمر 
مع الجمهور واشراکه في عملیات اتخاذ القرار والتعرف علی آرائه, التقدیم ال يجابي لسیاسات 
الحکومة وانجازاتها, استخدام کافة وسائل الاتصال المتاحة, والتعاون مع وسائل الاعلام 
ومنظمات المجتمع المدني. وقد تزاید اهتمام الدول والحکومات باستخدام وسائل الاتصال 
الحديثة في التواصل مع المتعاملین, وهي الوسائل الّتي مکنت هذه الحکومات من التواصل 
السریع والدائم مع جمهورها, کما مکنتها من تقدیم معلومات کاملة وصحيحة وشفافة الیهم 
بشكل يؤسس لعلاقة ثقة بينها وبين مستخدمي هذه الوسائل, وبما یضمن لها التعرف 
ple‏ احتياجاتهم وردود آفعالهم وتساوّلاتهم, والی اشراکهم في اتخاذ القرار والی نشر قیم 
وأفکار معینه بینهم تهدف لصالح الدولة والمجتمع. وبالتالي فان الحکومة اللکترونية تعتمد 
علی وسائل الاتصال والمعلومات الحديثة ومنها ال نترنت والتي آأصبحت وسيلة الاتصال 
الأکثر آهمية في دعم التفاعل بین المنظمة وجمهورها, فلم تعد وسيلة نشر للمعلومات 
بسرعة وعلی نطاق واسع فحسب, وانما آصبحت وسيلة لتطویر العلاقة بین المنظمة 
والجمه ور من خلال دعم التفاعل واشراك الجمهور في العملية الاتصالية ولذلك آصبحت 
المواقع الب لکترونية من آفضل وسائل الاتصال لبناء العلاقة مع الجمهور والاحتفاظ بها, وذلك 
لاتسامها بعدد من الممیزات المهمة ومنها, ثراء المحتوی والذي یتحقق من خلال |معانية 
تقدیم المضمون عبر آسالیب عرض متنوعة وبثراء کمي وكيفي , کما تمتاز بمرونة التصمیم 
والذي asu‏ للمستخدم القدرة علی البحث عن المعلومات والحصول علیها, الی جانب قدرتها 
علی التفاعل وتکلفتها المناسبة .وتستعین الحکومات بتقنیات المعلومات والاتصالات الحديثة 
التي تدعم التحول في تعاملها وعلاقتها مع المواطنین, وتمکن هذه التقنیات الحکومات 
من زيادة فرص الوصول الی المواطنین والمجتمعات المدنية لتحدید احتياجاتهم وأولویاتهم 
في السیاسات والخدمات العامة. وفی المقابل تمکن التقنیات المواطنین من الوصول الی 
الموٌ‌سسات العامة واسماع آصواتهم للجهات الحکومية. فالمشاركة ال لکترونية هي |ذاً عملية 
اشراك المواطنین من خلال تقنیات المعلومات والاتصالات في السياسة وصنع القرار لجعل 
الا دارة العامة تشاركية وشاملة وتعاونية وهادفة. 
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01٦‏ المعلومات الحكومية, ومخرجات المشاركة 
في السياسة الجديدة و الخدمة آو صنع القرار. فهي تمکن المواطنین من المشاركة بشکل 
هادف وفعال في السیاسات العامة والمشاركة في تطویر وتوصیل الخدمات. وهو ما یمتّن 
بالتالي الحكومات من تحقيق مفاهيم الحكومة المتكاملة والتعاونیةء والتي تعني أن تعمل 
المنظمات الحكومية على تحقيق الاستجابات المتكاملة تجاه القضايا وصنع السياسة وإدارة 
البرامج وتقديم الخدمات. وذلك في إطار التعاون مع الجهات الأخرى الفاعلة غير الحكومية 
بهدف زيادة فاعلية الاستجابة الحكومية وتقديم الخدمة بصورة أفضل, وزيادة القيمة العامة 


من خلال تعزيز التعاون والتنسيق مع القطاع الخاص والمجتمع المدني. 


وتتجه حكومات الدول المختلفة إلى دعم تواجدها عبر الأنترنت وتفعيل خدماتها 
وتواصلها من خلال هذه الوسائل, حيث لخص تقرير الأمم المتحدة للحكومة الإلكترونية أسباب 
ذلك فيما يلي: 


التحدیات التنموية التي تواجه الحکومات المختلفة والتي تتطلب 
TEESE‏ 00 0ت 
الخاصة الأخری۔ 


0 للحصول على خدمات فعالة ومتكافئة. 


دعم مشاركة المواطنين في عمليات صنع القرار والمشاركة الهادفة في 
الشوّون العامة. 


التکیف مع التطور المعلوماتي والتقني. 


التعاون بين الحكومات في القضايا الدولية. 

















کما آوضح التقریر آن الهدف من تنمية الخدمات الحكومية الإلكترونية یتحدد في تقدیم 
خدمات آکثر شمولية وأعلی جودة , تحقیق مبادی الانفتاح والشفافية والمساءلة والفاعلية , 
والاستجابة لمطالب المواطن المتزايدة ودعم الثقة في الحکومة وتحقق الحکومة الب لکترونية 
العدید من المزایا ومنها تحقیق الشفافية الحکومية من خلال اتاحة المعلومات والقوانین 
واللوائح الحکومية علی الا نترنت , وتقلیص النفقات من خلال توفیر الجهد والموارد المخصصة 
لکل خطوة من البجراءات الحکومية التقليدية , الی جانب زيادة جودة الخدمات الحکومية من 
خلال الحصول علی الخدمات في آي وقت وبسرعة فائقة , الی جانب تقدیم الخدمة من 
خلال نمط موحد لا یتأثر بالفروق الفردية بین مقدمي الخدمة. کما آنها تحقق تکاملاً بين 
المؤسسات الحكومية بحيث یتعامل المتعامل معها علی آنها وحدة متكاملة مما یقلل الجهد 
والوقت ویمنع التضارب في الاختصاصات بین الموسسات الحكومية. ویحقق تنفیذ الخدمات 
الحکومية عبر المواقع والتطبیقات الا لكترونية العدید من الا هداف ومنها: رفع مستوی الا داء: 
من خلال انتقال المعلومات بین الدواثر الحکومية بدقة مما يودي إلى تقليص الازدواجية في 
ادخال البیانات, وزيادة دقة البیانات والثقة فیها, وتقلیص الب جراءات البدارية وکذلك الاستخدام 
الأمثل للموارد البشرية مما یوفر الجهد المبذول, فضلاً عن مواکبة التطور التكنولوجي 
والاعتماد علی تکنولوجیا المعلومات. 


ان مراجعة سريعة لساحة الممارسات الحديثة في الاتصال الحکومي تبین بوضوح مستوی 
النقلات الّتي شهدها القطاع في |دراك الجهات الحکومية لأهمیته, وفي توظيفه للأدوات 
الشبکیة والمنصات الاجتماعية والتحلیلات الاجتماعية وفي وضعه في الباطار الاستراتيجي 
للفضاء الحکومي بحیث غدا جزء لا یتجزاً من منظومة العمل الحكومي. وعند الحدیث عن 
آخر الممارسات المهنية في الاتصال الحكومي, فان ول ما یتبادر لأذهاننا ما تقوم به جهات 
حکومية متميزة في هذا المجال في دول مثل المملكة المتحدة, وأسترالیا وغیرها حیث وضعت 
اللبنات ال ساسية لنشاأة وتطور هذه الممارسة. ولا بد من الإشارة هنا إلى أن دولة الإمارات 
العربية المتحدة تعد من آوائل الدول التي آولت الاهتمام المناسب للاتصال الحکومي في 
المنطقة العربية حیث قامت بانشاء مکتب الاتصال الحکومي لحکومة الٍمارات في الأمانة 
العامة لمجلس الوزراء وزارة شوون مجلس الوزراء والمستقبل, اذ یقوم بدور محوري في تعزیز 
قنوات الاتصال بین الجهات الاتحادية وبناء نظام متکامل للاتصال الداخلي والخارجي في 
الحکومة الاتحادية یواکب التطورات العالمية في هذا المجال. 


ig‏ ضحت امارة الشارقة حا ضنة عالمية للاتصال الحکومي من خلال تنظیم المنتدی الدولي 


للاتصال الحکومي في مدينة الشارقة الحدث الأول من نوعه على مستوی المنطقة الذي 
یستهدف بناء منظومة متکاملة لفکر الاتصال الحکومي ple‏ المستوی المحلي والدولي, 
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وأآضحی منصة مهمة للمناقشات والمداولات المهنية والعلمية المتعلقة بهذا 
القطاع. کما آن انشاء المرکز الدولي للاتصال الحکومي تحت مظلة المکتب الاعلامي 
لحكومة الشارقة يعد إنجازاً مهماً في جهود تطویر القطاع والارتقاء به. 


الممارسة الاتصالية 
الحکومية الجيدة تعنمد 
على المعايير التالية 
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حکومة واحدة, صوت واحد 
One Government, One Voice‏ 


اتصال یرکز علی حاجات الجمهور 


Audience-Centric Communications 


ممارسو اتصال یتسمون بالمهارة والمرونة 
Agile Communications Teams‏ 


اتصال يتعامل مع الوسائل الرقمية 
Digital and Open by Default‏ 


اتصال يركز على الحوار والمشاركة 
Focus on Dialogue and Engagement‏ 


اتصال یعتمد علی رواية القصة الحکومية 


في بناء المحتوی 
Driven by Storyline‏ 


اتصال یهتم ببيثة تلقی الجمهور للرسالة 


Delivery 


قياس مستمر لتحة لتحقق الأهداف والتعرف علم ) النتائج 
Results-Based‏ 








الاتجاهات العامة للممارسات المهنية والدراسات العلمية 
في مجال الاتصال الحکومي 


1. الاتجاهات العامة للممارسات المهنية 

والدراسات العلمية في مجال الاتصال الحكومي 

. الاتصال الحكومي كقطاع استراتيجي 

3. الاتصال ا 0 
الطوارئ والأزمات 

4 الاتصال الحکومي کفضاء رقمي وشبكي مفتوح 

الاتصال الحکومي کمنصة تفاعلية وحوارية 

الاتصال الحكومي كقطاع يستند إلى قياس 

وتلبية احتياجات الجمهور 


N 


راد 


الاتجاھات العامة للممارسات المھنیة والدراسات 
العلمیة فہ: مجال الاتصال الحکومہ: 


يتضمن هذا الجزء E‏ لأبرز الممارسات المهنية والدراسات العلمية حول العالم والمتعلقة 
بخمسة اتجاهات رئيسة تشمل مقاربة الاتصال الحکومي من وجهة نظر استراتيجية, وکأداة فاعلة 
في التعامل مع الأزمات والطوارئ, وکفضاء تفاعلي ومفتوح, وكمجال إبداعي في صناعة 
المحتوى الإعلامي وكمنهجية عمل تركز على قياس تفاعل المستخدمين وتلبية احتياجاتهم. 
ویھدف هذا الجزء إلی إلقاء الضوء علی مجالات التقاطع بین الواقع العملي لممارسة الاتصال 
الحكومي والمقاربات العلمية حول الموضوع مع تقديم مقترحات لجسر الفجوات بين الممارسة 
والبحث العلمي في هذا المجال الحيوي. 


ملامح تطور 
دراسات الاتصال الحکومہ: 
التسعينيات 


التسعینیات 


دور الاتصال الحکومي في نشر 

















المعلومات 
من 2000 إلى 2010 حملات الاتصال الا قناعية. 
دور الاتصال الحكومي أثناء الأزمات 
دور الاتصال الحكومي في تحقيق 
الاتصال المتوازن مع الجمهور 
مستويات الاتصال الحكومي داخل 
المنظمة , بين الجهات الحكومية, 
داخل الدولة وخارجها 
توظيف الاتصال الحكومي لوسائل 
الاتصال الحديثة من 2010 
التفاعل الحكومي مع الجمهور 
عبر المواقع الإلكترونية الحكومية 


و وسائل التواصل الاجتماعي 


دور الاتصال الحكومي في دعم 
اتخاذ القرار 
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2 لاتصال الحکومم: کقطاع استراتیجی 


يمثل الاتصال الحكومي قطاعاً استراتيجياً بامتياز بسبب مستوى التوقعات المرجوة 
منه وتغلغلها في ثنايا القطاعات الحكومية الأخرى, وعمق ارتباطه بنجاح الخطط الاستراتيجية 
والتشغيلية للجهاز الحكومي. وفي ضوء ذلك, لم يعد ممكنا مقاربة الاتصال الحكومي بناء 
علی تأدية مهام يومية بشکل منعزل عن المهام التي تقوم بها القطاعات الحکومية الأخری 
في مجال الخدمات,. بل أضحى المحرك الأساسي لتلك القطاعات وأحد العوامل الضامنة 
لنجاحها في تأدية مهامها. وقد انعكس هذا التوجه في الخطط الاستراتيجية التي تضعها 
المؤسسات الحكومية لقطاع الاتصال الحکومی, حيث بات هذا الفكر منبثقا من رؤى ورسائل 
تلك المؤسسات, ومرتبطا بشكل وثيق بمبادراتها ومؤشرات الأداء الرئيسة فيهاء وبخططها 
التشفيلية ومیزانیاتها المتوفرة, وبمنهجيات تقييم الأداء المعتمدة منها. وباستعراض واقع إدارة 
الاتصال الحكومي في دول العالم المختلفة مثل جنوبي إفريقيا والمملكة المتحدة وأستراليا 
, نجد أن الفكر الاستراتيجي هو الفكر المهيمن في عملية التخطيط والبرمجية والتقييم في 
هذا القطاع. وفي جميع النماذج التي تم رصدها حول البعد الاستراتيجي للاتصال الحكومي, 
تبين وجود خطط استراتيجية واضحة تقوم على بلورتها وتطويرها فرق متخصصة يشارك 
في عضويتها ممثلو القطاعات الحكومية الأخرى بهدف ضمان تداخل إيجابي بين الرسائل 
الاتصالية التي يتم بثها والخدمات التي تقدمها تلك القطاعات. وتتميز الخطط الاستراتيجية 
للاتصال الحكومي في تلك الدول بوضوح الأهداف المتوقعة وإمكانية قياسها بشكل 
علمي. فعلى سبيل المثال. شملت التوقعات من الخطة الاستراتيجية للاتصال الحكومي 
في جنوبي إفريقيا رفع وتيرة التفاعل في البيئة الافتراضية, وتحسين التغذية الراجعة حول 
الخدمات المقدمة, ورفع مستوى الثقة مع الجمهور, وجميعها أهداف استراتيجية تحتاج لفترة 


وفي مجال البحوث العلمية, حظي التفکیر الاستراتيجي في الاتصال الحکومي باهتمامات 
واسعة من الباحئین الذین سعوا لبٍلقاء الضوء علی عملية التخطیط الاستراتيجي والأأهداف 
الاقتصادية والثقافية والاجتماعية المتوقعة من المبادرات الاستراتيجية في هذا القطاع. وقد 
تناول عدد من الدراسات استراتیجیات وسیاسات الاتصال الحکومي وأسالیب بناء اتصال فعال 
مع المجتمع وفئاته لتحقيق رؤية الحكومة ورسالتهاء حيث أكدت على أن الاتصال الحكومي هو 
اتصال استراتيجي يهدف إلى وضع وتنفيذ سياسات اتصالية لتحقيق رؤى الحكومة ومؤسساتها 
وتنفيذ استراتيجياتها. كما تناولت الدراسات أهداف الاتصال الحكومي المتعددة والتي تمثلت 
في تحقيق أبعاد سياسية واقتصادية وثقافية واجتماعية وتنموية وإنسانية, وأكدت على 
توظيف الاتصال الحكومي لمختلف وسائل الاتصال مع الجمهورء ومراعاة احتياجاته وسماته 
وخصائصه سواء بهدف تقيم المعلومات أو الإقناع. كما أبرزت تلك الدراسات اعتماد الاتصال 
الحكومي على قيم متعددة منها حق المواطن في الحصول على المعلومات والشفافية في 
التعامل معه, ومراعاة الدقة والسرعة والجودة عند تقديم المعلومات للجمهور. وفيما يلي 
عرض بهذه الدراسات: 


e‏ آشارت دراسة 2007, ۲۱۵۲5۱6۷ 8 انا إلى تطور نماذج ودراسات الاتصال الحكومي والتي 
بدأت بالتركيز على تقديم المعلومات للجمهور وتنفيذ حملات إقناعية, ثم الاهتمام بإدارة 
الأزمات وتطوير عملية الاتصال الحكومي بحيث يتم التركيز على الاتصال المتوازن مع 
الجمهور, ثم الاهتمام بالمجالات التي يتعامل معها الاتصال الحكومي, وصولاً إلى التركيز 
على مستويات الاتصال الحكومي والتي تتضمن الاتصال داخل المؤسسة الحكومية, 
والاتصال بين المؤسسات الحكومية, والاتصال مع قطاعات الدولة المختلفة, وأخبرآ 
الاتصال الخارجي. 


Liu , Horslay & levenshus ,2010 äulj> °‏ والتي تناولت مدی الاختلاف في ممارسات 
الاتصال الحکومي والاتصال الموسسي في الولایات المتحدة الا مريكية, وذلك علی dine‏ 
من 976 من هیئات وشرکات حکومية وخاصة. وتوصلت الدراسة الی آن الاختلاف في 
بعض سیاسات الاتصال وممارساته لدی هذه الجهات یعود الی تأثیر عوامل متنوعة منها 
الأّبعاد السياسية والقانونية, معاییر التغطية الاعلامية, تأثیر المجتمع, سیاسات التقییم 
المستخدمة, الميزانية, وحجم الاتصال المطلوب. وأشارت الدراسة الی آن کل من الجهات 
الحکومية والخاصة تتفق في مدی الاهتمام بتطویر مهارات العاملین في |دارات الاتصال 
وکذلك في مراعاة اختلاف وتنوع الجمهور وحاجاته واهتماماته. 
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واستعرضت Agerdal & Valentini, 2015äulj>‏ التي أجريت في الدانمارك استراتیجیات 
الاتصال الحكومي بالدولة, وتوصلت إلى أن هذه الاستراتيجيات تعتمد على قيم 
الشفافية والتعاون مع الجمهور وبناء الثقة ونشر المعلومات السليمة. واعتمدت الدراسة 
علی کل من المقابلات ومجموعات المناقشة مع مسوولي الاتصال الحكومي, وکذلك 
تحلیل الوثائق لدراسة استراتیجیات الاتصال المعلنة والمنفذة من خلال الهیثات الحکومية. 
کما آشارت الدراسة الی اهتمام مسوولي الاتصال ببناء حوار مع الجمهور والتفاعل معه 
والتأثير عليه بما یحقق مصلحة المجتمع. وهو ما اکد علیه أیضآاً کل من 06۳) 6 203٥9‏ 
5, حیث آشارا الی آهمية تطبیق معاییر الشفافية في الاتصال الحکومي لکسب ثقة 
الجمهور وهو ما یحقق اتصال حکومي منفتح , الا آنهما آشارا أيضاً إلى عدم التزام بعض 
الحکومات بهذه المعاییر. 


واستهدفت دراسة 2016 ,۳۱۵506۳01۲ تناول الحق في المعلومات والاتصال بین الحکومة 
والمواطنین في ترکیا خلال مدة عشر سنوات منذ الٍعلان عن قانون الحق في المعلومات 
بالدولة. وتوصلت الدراسة (pul‏ اهتمام الاتصال الحکومي بتحقیق مبداً الشفافية عند نشر 
الخبار والمعلومات الحكومية, بما یحقق نقة المواطنین في chaill‏ الحكومي, وبما یدعم 
حرية الإعلام وقدرته علی تناول القضایا والموضوعات الحکومية. 


وتناولت دراسة 67,2016ز۳1 شفافية الاتصال الحکومي في کل من الولایات المتحدة 
وهولندا من خلال دراسة كيفية تعامل مسوولي الاتصال الحکومیین في الدولتین مع 
المعلومات وأسلوب نشر هذه المعلومات للجماهیر المختلفة, وأشارت الدراسة الی 
أن تبني الجهة الحكومية لمعايير الشفافية ونشر المعلومات الموثوقة تؤثر على عمل 
ممارسي العلاقات العامة , كما أن الشفافية لا تعني الإفصاح عن المعلومات وجودتها 
فقط وإنما تعنى أيضاً إشراك الجمهور في اتخاذ القرار. وتوصلت الدراسة إلى التزام 

مسؤولي الاتصال في الولايات المتحدة بالشفافية بصورة أكبر من نظرائهم في هولندا. 


cali Los‏ دراسة2016, ۴۳۵۵۲16500 الضوء على استراتيجيات الاتصال في عدد من 
المسسات الحکومية السويدية, وتوصلت |لی وجود تباین في کل من الاستراتیجیات 
والقیم والمبادی الخاصة بهذه الجهات. وذلك عبر تحلیل سیاسات الاتصال في 179 جهة 
حكومية. واعتمدت الدراسة علی تقییم سیاسات کل جهة في |دارة سمعتها ودعم علاقتها 
بالمتعاملین من الأفراد والهیئات الأخری, وتطویر آهداف الاتصال ووظائفه, حیث قامت 
الدراسة بتحلیل دلیل الهوية المةسسية والسیاسات الا علامية للجهة الحکومية, وسیاسات 
موقعها الب لكتروني وحسابات التواصل الاجتماعي الخاصة بها. 
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° وفي الدانمارك تناول 2016 edl Salomonsen, Frandsen & Johansen,‏ الخاص 
بالمشاركة المجتمعية في الاتصال الاستراتيجي بعينة من المنظمات الحکومية وکشفت 
الدراسة على أن التوظيف الجيد لوسائل الإعلام من قبل المنظمات الحکومية والتفاعل مع 
الضغوط التي يمكن أن تمارسها يساهم في تحقيق الأهداف السياسية لهذه المنظمات, 
وكشفت أيضاً على أن وعي الإعلام باستراتيجيات الاتصال الحكومية يساهم في تحقيق 
دعم ومشاركة الوسائل في فعاليات تحقيق هذه الاستراتيجيات. 


Sanina, Balashov, Rubtcova & Satinsky ,2017 duuljs acs ©‏ عن الاتصال الحکومي في 
مجال قطاع الأًعمال بروسیا الی ضرورة اختیار الوسائل الملائمة للجمهور المستهدف, مع 
عدم أغفال دور الاتصال المباشر في تحقیق الا هداف الحکومية وذلك وفق خطة اتصال 


استراتيجية يتم من خلالها تحديد دور كل وسيلة في تحقيق أهداف هذه الاستراتيجية. 


٠‏ وأشار2017, 0۳0 8 ۲۵ الی آن الاهتمام بتحسین الجودة والمحتوی يودي الی تحیق 
آهداف الاتصال وذلك في دراسة علی شرطة تکساس بالولایات المتحدة للتوعية الأمنية 
ضد السرقات, حیث توصلت الی آن التقییم الايجابي للجمهور لکل من الموقع الالكتروني 
الخاص بالشرطة وأعمالها بالتلفزیون, ساهم في استجابة الجمهور للسلوکیات المروج لها 
في الحملة. 


œ‏ وتوصلت دراسة , 2017 1۵0۳06۳0560 6 5۲060 , 13560 الی تعدد سیاسات الاتصال 


الحکومي في مجال البيثة بألمانیا باختلاف الجهات التي تتولی مسوولية التعامل مع 


° وحول الاتصال وقیم المواطنة تناولت دراسة 2017, ۷۵۷۲۴۵05 الحملة التي قامت بها 
المخابرات الا مريكية لبقناع الأمريكيين العرب في مدينة ديترويت بالعمل في المخابرات 
لحاجتها لعاملین یجیدون العربية, حیث رکزت الحملة في رسائلها علی البعد الفعري 
والثقافي للعرب الأمریکیین من خلال عرض اعلانات في محطات التلفزیون المحلية 
ونشر اعلانات بالصحف ترکز علی قیم حماية الوطن وأهمية آن یقوم کل آمريكي عربي 
بدوره في هذا الشأن, كما ركزت الحملة على تواجد مسؤولي الجهاز في المناسبات 
والاحتفالات العربية. 


٭ وکشفت دراسة 2018 , Krishna‏ & ۱۳0 عن تأثیر |دراك المتعاملین بالاتصال الحکومي 
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هناك علاقة بین ارتفاع مستوی الب دراك الايجابي والفهم للسیاسات والتوجهات الحکومية 
وبين فاعلية مشاركة الجمهور في المبادرات الاتصالية للجهات الحکومية وتفاعله وتعاونه, 
وأشارت الدراسة أيضاً إلى أن عدم اقتناع الجمهور وسخريته من أداء بعض الجهات 
الحكومية يرتبط بقصور أداء البرامج الاتصالية لهذه الجهات. 


واستهدفت دراسة2018 , 5601 قیاس ادراك کل من المتعاملین والموسسات 
للاتصال الحکومي في جمهورية التشيك, وأوصت بضرورة تطویر سیاسات الاتصال 
بالدولة لزيادة معدلات الثقة في الاّداء الحکومي وتحقیق ديموقراطية الاتصال. Las‏ 
آوصت الدراسة بضرورة اجراء الدراسات المستمرة للتعرف علی تقییم الجمهور للأنشطة 
الاتصالية الحكومية, وتطویر الاتصال مع الجمهور الداخلي من العاملین بالهیثات الحكومية, 
وموٌسسات الدولة بعضها البعض. 


وقامت دراسة, 2018 Ohlrogge & Suggs‏ بتحلیل محتوی الحملة الاتصالية التي تم 
تنفیذها في خمس دول آوروبية وهي النمسا, آألمانیا, مالطا, ایرلندا, والمملکة المتحدة 
للتعریف بأهمية التطعیم ضد مرض الأّنفلونزا . وأشارت الدراسة الی آن الحملة 
استهدفت تقدیم معلومات وحقائق عن آهمية التطعیم بهدف الوقاية. وتوصلت الدراسة 
إلى اختلاف محتوى الحملة بين الدول عن الأهداف العامة التي وضعها الاتحاد الأوروبي 
للتعريف بمزايا التطعیم والوقاية, وأوصت بضرورة توافق استراتيجية الحملة الاتصالية مع 
محتوى الرسالة المعبرة عنها. 


وآشار کلاً من 2017 Lopez & Crespo‏ الی الدور الذي یقوم به الاتصال الحکومي 
والمؤسسي عبر وسائل الاتصال الحديثة في تأکید شرعية المنظمة ودورها من خلال دعم 
الثقة في آعمالها والتأکید علی التزامها بتقدیم الخدمة للمتعاملین, وتقدیم المعلومات 
بشفافية, فضلاً عن تقديم الدليل على قدرتها على الاستجابة لاحتياجاتهم, مع التأکید 


على ضرورة توافق الرسالة الاتصالية للمؤ سسة في جميع وسائلها المستخدمة. 


وکشفت دراسة 2018 , Kim & Krishna‏ عن تأثير إدراك المتعاملين بالاتصال الحكومي 
في کوریا الجنوبية علی اتجاهاتهم نحو السیاسات الحكومية. وتوصلت الدراسة الی آن 
هناك علاقة بین ارتفاع مستوی الا دراك الايجابي والفهم للسیاسات والتوجهات الحکومية 
وبین فاعلية مشاركة الجمهور في المبادرات الاتصالية للجهات الحکومية وتفاعله وتعاونه, 
وأشارت الدراسة أیضاً الی آن عدم اقتناع الجمهور وسخریته من آداء بعض الجهات 
الحکومية یرتبط بقصور آداء البرامج الاتصالية لهذه الجهات. 
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واستهدفت دراسة 2018 ,5۱601۲ قیاس ادراك کل من المتعاملین والموسسات 
للاتصال الحکومي في جمهورية التشيك, وأوصت بضرورة تطویر سیاسات الاتصال 
بالدولة لزيادة معدلات الثقة في الاّداء الحکومي وتحقیق ديموقراطية الاتصال. كما 
آوصت الدراسة بضرورة اجراء الدراسات المستمرة للتعرف علی تقییم الجمهور للأنشطة 
الاتصالية الحكومية, وتطویر الاتصال مع الجمهور الداخلي من العاملین بالهیثات الحكومية, 
وموٌسسات الدولة بعضها البعض. 


وقامت دراسة, 2018 Ohlrogge & Suggs‏ بتحلیل محتوی الحملة الاتصالية التي تم 
تنفیذها في خمس دول آوروبية وهي النمسا, آألمانیا, مالطا, ایرلندا, والمملکة المتحدة 
للتعریف بأهمية التطعیم ضد مرض الأّنفلونزا . وأشارت الدراسة الی آن الحملة 
استهدفت تقدیم معلومات وحقائق عن آهمية التطعیم بهدف الوقاية. وتوصلت الدراسة 
إلى اختلاف محتوى الحملة بين الدول عن الأهداف العامة التي وضعها الاتحاد الأوروبي 
للتعريف بمزايا التطعيم والوقاية, وأوصت بضرورة توافق استراتيجية الحملة الاتصالية مع 
محتوى الرسالة المعبرة عنها. 


وأشار كلا من 2017 0۲6500 8 ۱6062 الی الدور الذي یقوم به الاتصال الحکومي 
والمو‌سسي عبر وسائل الاتصال الحديثة في تأئید شرعية المنظمة ودورها من خلال دعم 
الثقة في آعمالها والتأکید علی التزامها بتقدیم الخدمة للمتعاملین, وتقدیم المعلومات 
بشفافية, فضلاً عن تقدیم الدلیل علی قدرتها علی الاستجابة لاحتياجاتهم, مع التأکید 


على ضرورة توافق الرسالة الا تصالية للمةٌ سسة في جمیع وسائلها المستخدمة. 
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2 لاتصال الحکومم: کممگن فاعل فم: التعامل 
مع الطواری وا لأزمات 


تعد الأزمات والحالات الطارئة من أبرز التحديات التي تواجه المؤسسات الحكومية التي 
حشدت الكثير من الموارد والإمكانيات للتعامل الأمثل مع تلك الحالات, وتقليل الخسائر 
المحتملة ليس في الأرواح والممتلكات, بل فيما يمس سمعة المؤسسة الحكومية ومكانتها. 
وبسبب الأ همية القصوى لهذا الموضوع, فقد وضعت الكثير من المؤسسات الحكومية 
إجراءات توضح مهام العاملين في الاتصال والخطوات المطلوب اتباعها في تنفيذ أنشطة 
اتصالية على المستويين الداخلي والخارجي. وفي معظم المؤسسات الحكومية, تم تطوير 
إجراءات معيارية للعمل Standard Operating Procedures‏ في مجال الاتصال الحكومي 
تكون موثقة بشكل أدلة أو إجراءات عمل توضح للعاملين في الاتصال الحكومية كيفية مقاربة 
الأزمة بشكل يخدم أهداف المؤسسة ولا يلحق الضرر بها. ومن الأمثلة على ذلك خطة 
الاتصال في الأزمات التي طورها مكتب الاتصال الحكومي في جنوب إفريقيا والتي تؤكد 
على أهمية القيادة في أوقات الأزمات والتي تتضمن القدرة على تأدية مهام متعددة, 
وامتلاك مهارات التفويض, والحفاظ على رباطة الجأش في الأوقات الصعبة, والقدرة على 


اتخاذ قرارات صعبة وسريعة, ومهارات الاتصال وادارة الوقت. 


وفي مجال الدراسات العلمية, استحوذ دور الاتصال الحکومي في الطوارئ والأزمات 


علی اهتمام الباحئین والدارسین في الاتصال والعلاقات العامة حول العالم, حیث رکزوا علی 
تعاظم الحاجة الی الاتصال الحکومي الفعال في آوقات الأزمات والکوارث, وتعامل الاتصال 
الحكومي أثناء الأزمات مع فثات متعددة وبصورة متوازية علی صعید الجمهور , والمسسات 
والمجتمع والجهات الخارجية, واعتبار وسائل البعلام شریکا رئیساً للاتصال الحکومي بصفة 
عامة, وفی آوقات الأزمات بصفة خاصة, وقیام الاتصال الحکومي بدور فعال في آوقات 


الأزمات والکوارث لمواجه الأأخبار الکاذبة والشائعات. ویعرض الجزء التالي آبرز الدراسات التي 


أنجزت في هذا المجال: 
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دراسة ۱66,2009 عن تعامل حکومة هونج کونج مع آزمة مرض سارس, وتوصلت الی 
ضعف ال داء الحکومي الاتصالي في التعامل مع الا زمة وذلك بسبب تقلیل شأن المرض 
في البداية وعدم تقدیم المعلومات اللازمة للجمهور, وضعف التواصل مع وسائل 
الإعلام والبطء في الاستجابة للأحداث. 


وتناولت دراسة560,2009© الاتصال الحكومي أثناء أزمة زلزال سيشوان بالصين عام 
8, وتوصلت إلى اهتمام الحكومة بالتواصل المباشر مع الجمهور وسرعته, كما 
أشارت إلى سرعة تنفيذ خطط اتصالات الأزمة الموضوعة مسبقاً وتقديم المعلومات 
اللازمة للجمهور, وتفعیل دور المتحدث الرسمي مع وسائل الإعلام وسرعة ودقة إمدادها 
بالمعلومات والبیانات. وأشارت الدراسة الی تطبیق استراتيجية الاتصال المتوازن ذي 
الاتجاهین مع الجمهور بما حقق الثقة في الأداء الحكومي. كما أشارت إلى الاهتمام 
بالتعامل مع الإعلام الخارجي. 


وتناولت دراسة 2010 ,ممن83 8 2]اناطء5 التعامل مع الأزمة المالية العالمية عام 2008 
وذلك من خلال تحليل عدد من البيانات الصحفية الصادرة من جهات حكومية ومصارف 
بخصوص الأزمة, وأشارت الدراسة إلى تركيز هذه البيانات على توفير المعلومات عن 
الأزمة وتداعياتهاء إلى جانب تقديم الحلول للمتضررين من الأفراد والهيثات, واعتبرت 
الدراسة أن الاتصال الحكومي بهذا الشأن تناول البعدين السياسي والاقتصادي على 
ثلاثة مستويات وهي الأفراد والمؤسسات والمجتمع ككل. 


وفي الولایات المتحدة الأمريكية آیضاآً آشارت دراسة2014 , ۸050۳ والتي آجریت 


تقییم اتصالات الا زمة المصاحبة لفیضان نهر سوریس بولاية نورث داکوتا, حیث توصلت 
الی توظیف الحکومة المحلية للاتصال بهدف الاستجابة لحاجات الجمهور, وآشارت الدراسة 
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إلى أن التعامل مع الأزمة في البداية لم يكن بالسرعة المطلوبة, إلا أن التقييم السريع 


o‏ كماأشارت دراسة2015 ,۴۵۲۲ 6 Avery‏ , 613310 إلى توظيف البلديات في الولايات 
المتحدة لوسائل التواصل الاجتماعي أثناء الأزمات, وذلك في دراسة علی عينة من 300 
مسوول بهذه البلدیات المحلية, وأشارت الدراسة الی آن عملية الاستخدام تتأثر بطبيعة 
الأزمة, و حجم المجتمع. کما کشفت عن وجود خطط وسیاسات موضوعة لتوظیف وسائل 
التواصل الاجتماعي آثناء الأزمات من حیث طبيعة المعلومات المنشورة, والتفاعل مع 
الجمهور ومسوّول ادارة الحساب آثناء الأزمة. 


© وتناولت دراسة الدیب 2016 تقییم فاعلية توظیف تکنولوجیا الاتصال التفاعلي في 
إدارة الأزمات الّتي تواجه المنظمات العاملة في مصر, حیث استهدفت الدراسة رصد 
البجراءات التي تتوافر لوزارتي الدفاع والداخلية في الاستعداد للأزمات ال رهابية من حیث 
فريق العمل وخطة اتصالات الا زمة والاستعداد التنظيمي. والکشف عن الاستراتیجیات 
والأساليب الاتصالية التي تستخدمها المنظمات محل الدراسة في إدارة الأزمات من خلال 
موقعها الإلكتروني والوسائل التفاعلية الأخرى. وتوصلت الدراسة إلى اهتمام الوزارتين 
بنشر أخبار الأزمة في كافة الوسائل الإعلامية المتاحة سواء التقليدية منهاء مثل الصحف 
والراديو والتلفزيون, أو التكنولوجية مثل الموقع الإلكتروني ومواقع الشبكات الاجتماعية. 
كما توصلت إلى اتفاق الوزارتين في استخدام الاستراتيجيات الاتصالية نفسها في 
إدارة الأزمة وهي: استراتيجية الصمت واستراتيجية الدفاع الهجومي واستراتيجية الأفعال 
التصحيحية. أوضحت النتائج أن الصفحة الرسمية للوزارتين محل الدراسة على الفيسبوك 
كانت الأكثر استخداماً للتواصل مع الجمهور في أثناء الأزمة. 


© وتناولت دراسة 2018, 203٥9 8 ۲٢٢‏ ,81 توظيف العلاقات العامة لاستراتيجيات التعامل مع 
أزمة عبر الإنترنت طرح تطعيم منتهي الصلاحية في الصين في مارس 2016, وكشفت 
الدراسة من خلال تحلیل النشرات الحکومية توظیف استراتیجیات الاعتذار, والتبریر, واتخاذ 
الإجراءات التصحيحية, وأخيراً التذكير بالأعمال الب يجابية السابقة عند التعامل مع الأزمة 
والتواصل مع الجمهور. وآأشارت الدراسة الی توظیف الحکومة لمصادر یثق فیها الجمهور 
مثل قادة الرأي من المدونین وال علامیین ومسوولي الحکومة, الا آن الدراسة آشارت الی 
قوة تأثیر المدونین بصورة آثبر من الفئات الأخری وقدرتهم علی دعم الرسائل الحكومية 
وکسب ثقة الجمهور والاٍعلام فیها. 
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© واهتمت دراسة0۳,2018 بموضوع دقة المعلومات المقدمة من الجهات الحکومية 
خلال فترات الطواری الصحية وذلك من خلال دراسة عن الالتزامات القانونية لنشر 
المعلومات أثناء الأزمات الصحية في العصر الرقميء وأشارت الدراسة إلى ضرورة الأخذ 
في الاعتبار المعايير القانونية والمهنية عند نشر المعلومات وتقييم مدى تأثيرها الإيجابي 
أو السلبي اقتصادياً واجتماعياً على فئات الجمهور. 


٠‏ وأشار Bakker, Bommel, ۵۲50/6 & Giebels 2018 Yo JS‏ إلى ارتفاع معدلات استجابة 
الجمهور لتعليمات الجهات الحكومية خاصة في أوقات الأزمات والكوارث ترتبط بقيام هذه 
الجهات بتقدیم المعلومات الكافية وبتقبلها للمساءلة والنقد, في حین آن غیاب ذلك 
يؤدى إلى ضعف الاستجابة وتکون مشاعر pre‏ موّیده للجهة وبالتالي ضعف قدرتها علی 
التأثیر في الجمهور. 


الاتصال آثناء مراحلٍ 
اتصالات الأزمة 
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2 الاتصال | لحکومع: کفضاء رقمع: وشبکی مفتوح 


لم تعد البيثة الرقمية في ممارسة الاتصال الحکومي شیا من الترف بل آصبحت 
ضرورة لا بد منها في بناء |دارات وتجهیزات الاتصال الحکومي وتنفیذ مهامه. فبفضل البيئة 
الرقمية الافتراضية, أآضحی الاتصال الحکومي منصة مفتوحة وتفاعلية یتم من خلالها تطبیق 
آرفع الممارسات المهنية في هذا المجال. ومن هنا, فانه لا یمکن آن نتصور آداء الاتصال 
الحکومي بوظائفه المختلفة وهیاکله المتنوعة قائماً ومستداماً بدون بنية تحتية رقمية توفر 
فضاءٌ اتصالیاً مفتوحاً لکل من الممارسین والمستخدمین لخدمات هذا القطاع. فمن خلال 
الفضاء الرقمي المفتوح, یمکن للقائمین علی الاتصال الحكومي تأسیس منظومة اتصالية 
متکاملة وتفاعلية توفر للممارسین فرصاً ذهبية للتواصل مع الجمهور المستهدف بشکل 
مباشر وتفاعلي وبردود فعل مباشرة وعلمية یمکن تحلیلها والخروج باستنتاجات حولها. کما 
یمکن لبيئة رقمية متطورة أیضاً آن توفر للمستخدمین من آفراد الجمهور فرصا ثمينة للوصول 
الی المعلومات والاستفادة منها بالشکل الأًمثل بأقل التکالیف الزمنية والجسدية والمادية مع 
توافر امکانیات توصیل آرائهم وانطباعاتهم حول الخدمات المقدمة من الجهات الحکومية بشکل 
مباشر. ویساعد الفضاء الرقمي المفتوح |دارات الاتصال الحکومي في تحقیق |دارة ناجحة 
لمجهودات الاتصال المتکاملة من حیث صناعة المحتوی الرقمي, ونشره وتوزیعه, وأرشفته, 
والتفاعل مع المستخدمین وقیاس انطباعاتهم ورضاهم عن الخدمات المقدمة. فعلی عکس 
بيثة الاتصال والاعلام التقليدية سابقا, فان رقمنة 019161236100 المحتوى وأساليب صناعته 
ونشره ومنهجیات التفاعل مع الجمهور وقیاساته جمیعها تصب في تحقیق هدف تكاملي 
واحد للاتصال الحکومي کعملية اتصال شاملة وتفاعلية ومتعددة الوسائط. 


وقد كانت الحكومة البريطانية من أوائل الحكومات في العالم التي عملت على وضع 
معيار موحد للخدمات الرقمية &ljlə| å Digital Service Standard‏ الاتصال الحکومي لدیها 
بهدف ضمان جودة وكفاية الخدمات المقدمة للجمهور. وینص المعیار علی عدة آمور 
تشمل تفهم احتیاجات المستخدمين, والقیام بدراسات وبحوث المستخدمین بشکل متواصل, 
وتشکیل فرق عمل متعددة التخصصات. واعتماد منهجیات تتمیز بالحركية والرشاقة, والتطویر 
المستمر في آسالیب العمل, وتقییم ال دوات والنظم المستخدمة بشکل دائم, وفهم قضایا 
الخصوصية والأًمن المعلوماتي, وتوظیف المعاییر المفتوحة والمنصات العامة, والتجریب 
المستمر للخدمات النهائية, والتأکد من نجاح المستخدمین في استخدام الخدمات من المرة 
الأولى, وضمان توافق التجربة الرقمية مع توجهات الموقع الرسمي للحکومة البريطانية, 
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وجمع بيانات الأداء وتحديد مؤشرات الأداء الرئيسة. وكانت الحكومة الكندية من الدول التي 
تبنت معيار الخدمات الرقمية في الاتصال الحكومي كما هو مطبق في المملكة المتحدة. 
ولعل من مبادئ هذا النموذج ما یسمی بالرقمية کأساس للعمل, آي تصميم تكتيكات الاتصال 
ومناهجها بشکل یرتکز علی الشبكة العنكبوتية کقناة رئيسة. ولعل هذا يمثل الفرق بين إصدار 
بیان اخباري وارساله الی الصحف للنشر ثم وضعه بعد ذلك في الموقع البلكتروني للجهة 
الحکومية وتطویر منهج اتصالي یعتمد علی التعامل مع جمیع منصات الشبكة والاعلام 
الاجتماعي والقنوات التقليدية مثل الفعالیات والعلمات الخطابية بشئل متکامل. 


وقد شكلت الإنترنت والبيئة الرقمية بما تحتويه من آدوات للتفاعل مع الجماهیر في 
مجال الاتصال الحكومي Gyi Iän‏ للبحوث والدراسات حول العالم حيث تناولها الباحثون من 
عدة محاور تركز على أهمية الموقع الإلكتروني الحكومي في تحقيق أهداف نشر المعلومات 
والتفاعل مع الجمهور, وضرورة تکامل المواقع الا لکترونية الحکومية بحیث توفر المعلومة 
والخبر والخدمة, وتتمکن من رصد آراء واتجاهات المتعاملین, وأهمية بناء الشکل والمحتوی 
عند تصمیم الموقع الحکومي وبما یعکس هوية الدولة , ويؤكد على هوية المؤسسة 
الحكومية, اضافة الی أهمية تنوع المحتوی المنشور عبر الموقع بما یعظم الاستفادة من 
|مکانات الانترنت عبر التوظیف الجید للوسائط المتعددة وآدوات التفاعل. ویعرض هذا الجزء 
آبرز الدراسات العلمية في هذا المجال. 


© دراسة2004, ۷۵۲ 6 ۱2۷۵۲۵ والتي آکدت علی آن جودة محتوی الموقع تساهم في 
بناء العلاقة الطيبة مع الجمهور وتحقق سمعة حسنة للمنظمة , وأن هذه الجودة تتحقق 
من خلال سهولة استخدام المحتوی وقدرة المستخدم علی تعلم و تذکر اجراءات وخطوات 
التعامل مع الموقع وتحقیقه لا هدافه من استخدام المحتوی , وأخیرآ تفضیله المستقبلي 
للتعامل مع الموقع مره آخری. 


° وتوصل عیاد 2006 في دراسة عن اتجاهات ممارسي العلاقات العامة نحو استخدام 
الیٍنترنت کوسيلة اتصال بعينة من الموّ‌سسات الخدمية وال نتاجية الحکومية والخاصة 
بمملكة البحرين إلى أن اتجاه هؤلاء الممارسين يميل إلى الإيجابية نحو استخدام الإنترنت 
ووسائل الاتصال الحديثة في أداء وظائف العلاقات العامة وتفاعلها مع المتعاملين, 
وأضافت الدراسة أن هذا التوظيف يعتمد على نموذج الوكالة الصحفية من خلال نشر 
أخبار المؤسسة عبر موقعها الإلكتروني, ونموذج الإعلام العام الذي يعتمد على تنفيذ 
حملات الاتصال المختلفة عبر وسائل متعددة منها الإنترنت. 
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Jisu,2009Lislg °‏ 6 ۷۷۵0۶6 الی آهمية عناصر التصمیم ومنها الألوان, وطريقة بناء 
المحتوی وعرضه علی الموقع والأًشکال الجرافيكية المستخدمة, وأعتبر آن کل من نوع 
وطبيعة المنظمة وحجمها, من العوامل الموترة في التصمیم. 


٭ وحلل 120 2006,اعباوز/۱ 6 ۸۱۴۵050 موقعاً الکترونياً موسسیاً في دول فرنسا والمانیا 
والنرویج واسبانیا وسنغافورة وبریطانیا والولایات المتحدة, وتوصلت الدراسة إلى أن هذه 
المواقع توظف المرکز الا علامي الب لکتروني بهدف تلبية احتیاجات الاعلامیین وتوفیر 
الأخبار والصور, كما أشارت الدراسة إلى أهمية التحديث المستمر لمضمون المرکز 
الإعلامي وأن يكون سهل الاستخدام. 


e‏ وآشار 2008 ol yul Guillory & Sundar,‏ قدرة مستخدم الموقع الرلكتروني الحکومي 
علی التفاعل والحصول علی ما یریده من خدمات, تزید من فرص تفضیله لاستخدام 
الموقع والاعتماد علیه في الحصول علی الخدمة الحكومية. 


° وحدد ,2011 621العناصر الأساسية التي یجب آن یتضمنها محتوی الموقع المو‌سسي 
في تقديم معلومات عن تاريخ وتطور المنظمة, تقدیم معلومات تعکس هویتها وتدعم 
سمعتها وتّسس الثقة فیها وکذلك تقدیم معلومات عن تمیزها وقيادتها وتطورها. 

© کماحدد ,2011 ۲۵۱۱360 عدداً من العوامل pill‏ تساعد علی فاعلية استخدام الموقع 
الإلكتروني المؤسسي تمثلت في تقدیم المعلومات التي تدعم صدقية الموقع 
وتوّسس للثقه به, وتدعم أیضاً سمعة المنظمة, وتقدیم خدمات للمستخدمین من خلال 


e‏ وأضاف 2012 Simmons & Zoetewey,‏ إلى مجموعة من العناصر الأساسية التي يجب 
مراعاتها عند بناء الموقع المؤسسي, تتمثل في التعرف على احتياجات المستخدمين 
وتوقعاتهم من الموقع, الی جانب سماتهم وخصائصهم, تحدید المهام والوظائف ull‏ 
سیتم تقدیمها عبر الموقع, دقة المحتوی وتکامله, سهولة استخدام الموقع, التنظیم 
الجید للموقع, وتحقیق التفاعلية مع المستخدمین. وهو ما توصل إليه أيضاً & Wright‏ 
2 افي دراسة عن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة 
من عام 2006 إلى عام 2012, حيث أشارت النتائج إلى نمو معدلات ومجالات استخدام 
هذه الوسائل في المنظمات المختلفة وإلى تعدد أهداف استخدامهاء كما أكدت على 
وجود اتجاهات إيجابية لدى العاملين في العلاقات العامة نحو استخدام وسائل التواصل 
الاجتماعي مثل تويتر ويوتيوب وفيس بوك والمدونات كأدوات تتواصل بها المنظمة مع 
الجمهور بفاعلية. 
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وأشار Kim, Hong & Cameron, 2014 o-o Js‏ الی آهمية تقدیم محتوی موثوق به عبر 
الإحراءات والمبادئ, والشخصيات المسؤولة: 


وحدد 2015 ,816300 أهم المعلومات الخاصة بالمنظمة التي يجب نشرها في موقعها 
الإلكتروني في تقديم الشرح والتفسير لطبيعة المنظمة وفلسفتها ورسالتها ورؤيتها 
وهیکلها وملکیتها, وکذلك معلومات عما تقدمه من منتجات آو خدمات وتطور أعمالها 
وانجازاتها. وأضاف آنه یجب آن یشتمل الموقع علی بیانات الاتصال بالمنظمة وکيفية 
الوصول الیها والتواصل معها عبر الوسائل الحديثة, والاتصال بمسوولیها وفرص 
التوظیف المتاحة بها. کما آشار کاسان الی ضرورة وجود معلومات خاصة بالموقع نفسه 
وسياسات تأ 1 Lig‏ یر مات | ذفنن ود ii Se‏ ۱ 


كما أشارت دراسة كل من ol ull Mohammed, Guillet, Schuckert & Law,2016‏ 
التعریف بشعارها وهيكلها الإداري وأعمالها وخدماتها واستراتيجيتها وثقافتها وسلوکها 


المؤسسي. 


دراسة فاروق (2017) عن معايير بناء الموقع الإلكتروني للمنظمات الحكومية, نموذج 
مقترح في ضوء مدخل الاتصال المستدام. حيث استهدفت الدراسة التعرف على وظائف 
الموقع الإلكتروني الحكومي ورصد أهم معايير بناء الموقع من حيث الشكل والمضمون, 
إضافة إلى تقديم نموذج متكامل يوضح معايير بناء الموقع الإلكتروني الحكومي, يشتمل 
على خمس معاییر ترتبط باستراتیجیات انشاء الموقع, والمعلومات التي یقدمها عن 
المنظمة, والخدمات التي یوفرها للمتعاملین, الی جانب معیار الاتصال من خلال نشره 
لأخبار وفعالیات المنظمة, ثم المعیار الخاص باستخدام الموقع والتفاعل معه. وأکدت 
الدراسة آن الالتزام بالمعاییر السابقة في تحقق استدامة اتصالات المنظمة عبر موقعها 
الٍ لكتروني والتي تعني توافق استراتیجیات الاتصال ال لكتروني مع استراتیجیات وأهداف 
وخطط المنظمة وفق آهداف وخطط اتصالية محدده. مع الالتزام بالاتصال المستمر 
والفعال مع جماهیرها المعنية, والرصد الداتثم للبيثة المحيطة لها ولجمهورها, وتعامل 
وسائل الاتصال المستخدمة. 
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2 الاتصال الحکومع: کمنصة تفاعلية وحوارية 


تشكل وسائل التواصل 2 مهمة للحكومات لتعزيز تواصلها وحوارها 
التفاعلي مع الأطراف ذات العلاقة في المجتمع. ويعد التفاعل والتدفق المعلوماتي باتجاهين 
من المظاهر الابتكارية في الاتصال الحكومي المستند لفضاء رقمي مفتوح. فعلى عكس 
11٦‏ الحكومي بثنائية الاتصال 
والتشابك التفاعلي yu Engagement‏ القائمین علی الاتصال والمستخدمین. ویتشابه هذا 
النموذج ثنائي الاتجاه مع نموذج الحوار في التواصل حيث يتساوى المرسل والمستقبل في 
معادلة الاتصال مما يجعل التأثير يسير باتجاهين أيضا بين الطرفين. فالمستخدم لم يعد ذلك 
الطرف الضعیف الذي یملی عليه ویستھدف بالرسالة الاتصالیة بھدف إیقاع التأثیر فیه, بل 
أصبح يعيش حالة من التمكين جعلته طرفا فاعلا في العملية الاتصالية الرقمية والشبكية. 
ولعل هذا التمكين الذي حققه المستخدم بفعل التحولات الرقمية في تكنولوجيا الاتصال 
هو الذي اقنع القائمين على الاتصال الحكومي في دول العالم بضرورة الاستماع لانطباعات 
وآراء المستخدمين حول الخدمات المقدمة وتضمين احتياجاتهم في الخطط والاستراتيجيات 
المتعلقة بالاتصال عبر الشبكات والوسائل الإعلامية الأخرى. فأفراد الجمهور أصبحوا قادرين 
على إيصال صوتهم للجهات الحكومية,ء ويتم بناء على ذلك إدخال التعديلات المناسبة في 
محتوى وشكل الخدمات المقدمة, وهو ما يسهم في نهاية المطاف في بناء الثقة بين 
الطرفین, ويسجل كنجاح لجهود الاتصال الحكومي. وتنتقل بعض الحكومات مثل الحكومة 
الکندية آکثر فأکثر من منهجیات وقنوات جديدة للتواصل مثل جلسات المواطنین, وفضاءات 
جوجلء والحوارات العقلانية الشبكية والبيوت المفتوحة كأسس راسخة لنموذج اتصالي يسعى 
لبناء ثقة عالية من خلال التفاعل التشابكي. 


وفي ضوء الأهمية المتنامية للتفاعل التشابكي بین الجهات الحکومية وأفراد الجمهور, 
وبخاصة في شبکات التواصل الاجتماعي, فقد آولت |دارات الاتصال الحکومي حول العالم 
أهمية کبری لقیاس تلك التفاعلات واستخلاص العبر والدروس منها وتوظیف نتائج تحلیلها 
في تعضید العلاقات مع الجمهور وتعسین الخدمات المقدمة. ومن بين الخطوات التي 
تقوم بها ادارات الاتصال الحکومي في هذا البٍطار تخصیص موظفین لرصد آراء واتجاهات 
الجمهور وانطباعاتهم حول الخدمات المقدمة واخضاع النتائج للتحلیل. وفي کثیر من الحالات, 
تحرص إدارات الاتصال الحکومي علی بناء الق مع المستخدمین للخدمات الحکومية من 
خلال المشاركة المباشرة في الحوارات الجارية علی شبکات التواصل الاجتماعي والمنتدیات 
الشبكية حول قضایا تخص الخدمات التي تقدمها. وتسهم تلك المشارکات في تعزیز الثقة 
بین الطرفین وفي |رساء قواعد حوار بناء مبني علی الاحترام المتبادل. ولکي يحقق الاتصال 
الحکومي نجاحه في تلك المشارکات الحوارية, فانه لا بد من الاستناد في طرح الموضوعات 
إلى الحقائق والأأرقام, والالتزام بقواعد الأدب والاحترام, والابتعاد عن الاسفاف والتضخیم. 
وتوفر شبكة الإنترنت فرصاً ثمينة للقائمین علی الاتصال الحکومي بتوفیر الأدلة والبراھین 
بشکل نصوص وملفات صوتية و آفلام فیدیو و وصلات لمواقع |لكترونية و غیرها. وتقوم 
ادارات الاتصال الحکومي عادة بتوفیر التدریب المناسب لموظفیها في منهجیات وآداب 
التعامل مع الحوارات الشبکية بهدف تجنب الانزلاق في مخاطر فقدان النقة. 


ویعرض الجزء التالي آبرز الدراسات العلمية التي تناولت توظیف الاتصال الحکومي 
لوسائل التواصل الاجتماعي في التفاعل مع الجماهیر حیث آکدت هذه الدارسات آهمية 
توظیف وسائل التواصل الاجتماعي في الاتصال الحكومي, وضرورة تحدید سیاسات المشاركة 
والتفاعل عند استخدام هذه الوسائل من قبل الجهة الحکومية و المستخدمین وتأکید تكاملية 


وسائل التواصل الاجتماعي مع وسائل الاتصال الأخری المستخدمة في الاتصال الحکومي. 


œ‏ دراسة 2009 ,۷۲۷۵۲6۵۲۱۷ عن مدی ادراك صورة المو‌سسات من خلال حساباتها على 
الفیس بوك حیث استهدفت الدراسة التعرف علی |دراك عينة من طلبة الجامعة لاستخدام 
المنظمات للفیس بوك للتواصل مع الجمهور من خلال |ٍجراء حوار عبر مجموعات مناقشة 
مرکزة وتوصلت الدراسة الی |دراك الطلبة لا همية استخدام الفیس بوك کوسيلة لدعم 
علاقة آي منظمة مع جمهورها وایجاد وسيلة اتصال مستمرة قادرة علی فتح حوار فعال 


بين الطرفين. 
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© وکشفت دراسة 2010 ,5۳160 عن استخدام تویتر في التفاعل بشآن زلزال هايتي ole‏ 
0, حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على كيفية استخدام تويتر في التفاعل بشأن 
الزلزال وما هي الاستراتيجيات التي تم استخدامها من خلال مستخدمي الموقع وذلك 
من خلال تحليل ما نشره المستخدمون على الموقع بشأن الحادث. وتوصلت الدراسة 
من خلالھا من تبادل الرسائل والمعلومات بسرعة والتعريف بالجهود والأنشطة ومجالات 
التطوع الممكنة وتسهيل التعاون فيما بينهم. 


٭ وأکدت دراسة 2010 ,6۲۲65 8 13696۲ ,86۳10۲ على أن وسائل التواصل الاجتماعي 
تعد إحدى وسائل الاتصال الحديثة المهمة التي يمكن أن تحقق من خلالها المؤسسات 
الحكومية معايير الوضوح والشفافية من خلال إتاحتها للمعلومات الممكنة للجمهور عبر 
هذه الوسائل, خاصة المعلومات المرتبطة بالقواعد والإجراءات والقرارات والأعمال, كما 
أنها يمكن أن تستخدم لتقديم خدمات حكومية أو لتسهيلها مثل خدمات رعاية العملاء 
والشكاوى والإجابة عن الاستفسارات. 


° وهدفت دراسة 2012 ,۲۱۵۲۵5 8 ۴۵۷۵ ,۲0۲۲65 ,800560 عن استخدام الحکومات المحلية 
لوسائل التواصل الاجتماعي وتطبیقات ۷۷602 في عدد من المدن الأوروبية , إلى التعرف 
على مدى استخدام هذه الوسائل في تقديم المعلومات وتحقيق الشفافية في علاقة 
هذه الحکومات بالجمهور ودعم قدرته علی المشاركة والتفاعل والحوار, حيث تم تحليل 
المواقع الا لکترونية وصفحات التواصل الاجتماعي لخمس وسبعین ادارة محلية لمدن تابعة 
لخمس عشر دولة من أعضاء الاتحاد الأوروبي. وتوصلت الدراسة الی اعتماد هذه المواقع 
على العديد من تطبیقات ۷۷۵02 مثل خدمات 8٩5‏ الا خبارية والبود کاست ۴۵056 والفود 
کاست ۷۵06250 والمدونات والروابط الفعالة, الی جانب تعدد حساباتها علی عدد من 
مواقع التواصل الاجتماعي مثل الفیس بوك ولینکد ان وجوجل بلاس اضافة الی تویتر 


ویوتیوب. 


© وأجریت دراسة 2012 ,60۱۱0۵۲ 8 6012۳ علی استخدام الفیس بوك كأداة اتصال في 
الشرکات البرازيلية, حیث طبقت علی حسابات ثلاثة شرکات للتعرف علی کيفية استخدام 
الفيس بوك كوسيلة لاتصالات المؤسسة وتوصلت إلى أن هذه الشركات تستخدم 
الفيس بوك لتعريف المستخدمين بمعلومات عن أنشصطتها الإدارية والتسويقية, كما 
تستخدمه لإجراء حوار مع الجمهور للتعرف منه على انطباعاته ورغباته وتعليقاته عن الشركة 
وأنشطتها. 
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Saxton, 2012‏ 8 0۷ز۷6م۱ و 2012 06۲5 االی التأثیر الواضع للامکانات التفاعلية لوسائل 
التواصل الاجتماعي في دفع الجمهور الی التواصل مع المنظمة ومشارکتها للمحتوی 
المنشور علی هذه الوسائل. ومنها آیضاً دراسة 2013 ,656۱16 عن استخدام المنظمات 
الحکومية وغیر الربحية لفیس بوك وتویتر والیوتیوب في مجال الدعوة والتوعية وذلك 
من خلال تحلیل النصوص والصور والفیدیو التي یتم نشرها علی هذه المواقع والخاصة 
ببعض الحملات التوعوية التي تقوم بها منظمات أمريكية غیر ربحية. وتوصلت الدراسة 
الی استخدام هذه الوسائل لتدعیم الوسائل التقليدية التي تستخدمها المنظمات محل 
الدراسة ولدعم التواصل مع فثات آکثر من الجماهیر المستهدفة من خلال آدوات تعتمد 
على الاتصال الثنائي بين الطرفين, كما توصلت أيضاً إلى تكامل استخدام هذه الوسائل 


واستهدفت دراسة 2013 ,89054107 التعرف على استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 
لدى إدارات بلديات المدن الإيطالية, حيث قامت الباحثة بتحليل 119 حساب لهذه البلديات 
على عدد من مواقع التواصل الاجتماعي, وتوصلت الدراسة إلى حاجة هذه الإدارات إلى 
تطوير حساباتها على هذه المواقع من حيث تحديث المعلومات وزيادة مستوى التفاعل 
مع الجمهورء كما توصلت الدراسة إلى ضرورة الاستفادة من مميزات كل وسيلة مثل 
الفيس بوك واليوتيوب بالصورة التي تساهم في جذب جمهور المتعاملين مع البلديات 
لاستخدام حساباتها على هذه المواقع. 


کما کشفت دراسة 2013 ,۱۱6۲96۱ عن استخدام المؤسسات الفيدرالية التابعة للبدارة 
الأمريكية لوسائل التواصل الاجتماعي وذلك من خلال إجراء مقابلات متعمقة مع 
مسؤولي إدارة المواقع الإلكترونية وحسابات التواصل الاجتماعي لخمس عشر مؤسسة 
فيدرالية أمريكية. وتوصلت الدراسة إلى أن هذه الإدارات تستخدم حساباتها على المواقع 
لعدة أسباب يأتي في مقدمتها نشر المعلومات والقرارات والأخبار المهمة الخاصة بها 
وإيجاد وسيلة للتواصل مع الجمهور بشكل فوري ودعم الحملات الاتصالية التي تقوم بها. 


کما قامت دراسة 2013 011۱۷٥۱۲٢۵ 8 ۷۷۵۱٢٢‏ بالکشف عن اسنخدام الحكومات المحلية 
لوسائل التواصل الاجتماعي ,حیث استهدفت الدراسة التعرف علی التکتیکات المستخدمة 
عبر هذه الوسائل وذلك من خلال استبیان علی عينة من 250 مفردة من مديري الحکومات 
والادارات المحلية في 50 مدينة آمريكية وتوصلت الدراسة الی آن هناك مجموعة من 
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العوامل المؤثرة على استخدام هذه الوسائل منها ظروف العمل ومدی توفر المعارف 
والمهارات لدی العاملین وطبيعة الجمهور, كما توصلت الدراسة إلى أن هناك أربعة 
تكتيكات اتصالية مستخدمة لدى الإدارات محل الدراسة وهي: نشر المعلومات عن 
المنظمة, تقييم مدى جودة الخدمات المقدمة, دعم مشاركة الجمھور والحوار معه وأخيراً 
دعم التعاون والتواصل بين العاملين بالإدارة أو الجهة الحكومية. 


° وفي مجال حملات رعاية الأطفال کشفت دراسة 2013 Paek , Hove , Jung & Cole,‏ 
عن مدی تفاعل المستخدمین مع |حدی حملات رعابة الأطفال التي تم استخدام مواقع 
التواصل الاجتماعي للترویج لهاء حیث تم دراسة عينة من 73 مشارك بهدف رصد تفاعلهم 
مع المدونة الخاصة بالحملة وصفحتها علی الفیس بوك وحسابها علی توتیر. وتوصلت 
الدراسة الی آن ازدیاد تفاعل المشارك مع هذه المواقع ارتبط باهتمامه بموضوع الحملة 
حیث شارك آفراد العينة في آأنشطة الکترونية مرتبطة بالحملة, وکذلك آنشطة اجتماعية 
وتطوعية. 


° وفي مصر رصدت Abdelsalam, Reddick, Gamal & Al Shaar, 2013 duuljs‏ استخدام 
وسائل التواصل الاجتماعي في المنظمات الحکومية المصرية, وذلك من خلال رصد 
آدوات التفاعل الموجودة علی المواقع الحکومية المصرية والروابط الخاصة بحسابات هذه 
المنظمات على مواقع التواصل مثل الفیس بوك والتویتر ولینکد إن وحساب سكايب 
والویکی. وتوصلت الدراسة الی آن 3076 من هذه المواقع التي بلغ عددها في العينة 
6 حساباً تضم مساحات لابداء الرأي والمقترحات وأن 2096 منها یضم استطلاعات 
رأی وآن موقع فیس بوك جاء في مقدمة مواقع التواصل الاجتماعي التي یوجد بهذه 
المنظمات حسابات علیه يليه تويتر ثم يوتيوب. كما توصلت الدراسة إلى ضعف التفاعل 
على الفيس بوك بين المنظمات الحكومية والجمهور وانخفاض معدلات التعليقات والنشر 
على هذه الصفحات. 


° وفي سنغافورة آجریت دراسة 2014 , 50 8 5۵٥٥‏ واستھدفت التعرف على دور الأنترنت 
في الربط بين الحكومة والمواطنين عبر فيس بوك وتحقيق استراتيجيات التواصل مع 
الجمهور. وتوصلت إلى توظيف الموقع في التعرف على توجهات وأراء الجمهور, ودعم 
مشاركته في عمليات اتخاذ القرار. 


o‏ وأشار الصيفي 2016 إلى أن وسائل الإعلام الاجتماعي قد مكنت ممارسي العلاقات 
العامة في المنظمات الحكومية السعودية من تطوير أدائهم الاتصالي مع الجمهور, 
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وإلى تسهيل تفاعلهم معه وتقليل الجهد المبذول في الوصول إليهم, من خلال أدوات 
الاتصال والتفاعل التي أتاحتها وانتشارها المجتمعي. 


وقام 2017 ,86/118680 بتحليل أسئلة المستخدمين المرسلة لحساب إحدى الإدارات 
المحلية بالسوید, وكشف عن أكثر من 50 بالمئة من هذه الأسئلة تتعلق بالخدمات 
الحكومية المقدمة, وأوصت الدراسة بضرورة اهتمام مسؤولي التفاعل مع الجمهور عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي بتطوير مهاراتهم في التواصل والقدرة على الإجابة عن كافة 
أنواع الأسئلة المتعلقة بهذه الخدمات. 


کما کشفت دراسة 2013 ,۱065 عن استخدام الموسسات الفيدرالية التابعة للادارة الأمريكية 
لوسائل التواصل الاجتماعي وذلك من خلال اجراء مقابلات متعمقة مع مسوّولي ادارة 
المواقع الب لکترونية وحسابات التواصل الاجتماعي لخمس عشر موّسسة فيدرالية آمريکية. 
وتوصلت الدراسة الی آن هذه البدارات تستخدم حساباتها علی المواقع لعدة آسباب 
يأتي في مقدمتها نشر المعلومات والقرارات والأخبار المهمة الخاصة بها وایجاد وسيلة 
للتواصل مع الجمهور بشکل فوري ودعم الحملات الاتصالية التي تقوم بها. 


کما قامت دراسة 2013 ,۶۲6 200 6۱5]2۷0) بالکشف عن استخدام الحکومات المحلية 
لوسائل التواصل الاجتماعي ,حیث استهدفت الدراسة التعرف علی التکتیکات المستخدمة 
عبر هذه الوسائل وذلك من خلال استبیان علی عينة من 250 مفردة من مديري الحکومات 
والادارات المحلية في 50 مدينة آمريكية وتوصلت الدراسة الی آن هناك مجموعة من 
العوامل الموّثرة علی استخدام هذه الوسائل منها ظروف العمل ومدی توفر المعارف 
والمهارات لدی العاملین وطبيعة الجمهور, كما توصلت الدراسة إلى أن هناك أربعة 
تكتيكات اتصالية مستخدمة لدى الإدارات محل الدراسة وهي: نشر المعلومات عن 
المنظمة, تقييم مدى جودة الخدمات المقدمة, دعم مشاركة الجمهور والحوار معه وأخيراً 
دعم التعاون والتواصل بين العاملين بالإدارة أو الجهة الحكومية. 


وفي مجال حملات رعاية الأطفال کشفت دراسة 2013 ,۲۳۵۳۵25 200 ۲۷۵۱۲ عن مدی 
تفاعل المستخدمین مع |حدی حملات رعاية الأطفال التي تم استخدام مواقع التواصل 
الاجتماعي للترویج لها, حیث تم دراسة عينة من 73 مشارك بهدف رصد تفاعلهم مع 
الدراسة إلى أن ازدیاد تفاعل المشارك مع هذه المواقع ارتبط باهتمامه بموضوع الحملة 
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حیث شارك آفراد العينة في آأنشطة الکترونية مرتبطة بالحملة, وکذلك آنشطة اجتماعية 


° وفي مصر رصدت دراسة 2013 Hisham, Christoipher, Sara and Abdulrahman,‏ 
استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في المنظمات الحکومية المصرية, وذلك من خلال 
رصد آدوات التفاعل الموجودة علی المواقع الحکومية المصرية والروابط الخاصة بحسابات 
هذه المنظمات علی مواقع التواصل مثل الفیس بوك والتویتر ولینکد اٍن وحساب سکایب 
والویکی. وتوصلت الدراسة الی آن 3076 من هذه المواقع التي بلغ عددها في العينة 
6 حسباً تضم مساحات لابداء الرأي والمقترحات وأن 2096 منها یضم استطلاعات 
رأی وآن موقع فیس بوك جاء في مقدمة مواقع التواصل الاجتماعي التي یوجد بهذه 
المنظمات حسابات علیه يليه تويتر ثم يوتيوب. كما توصلت الدراسة إلى ضعف التفاعل 
على الفيس بوك بين المنظمات الحكومية والجمهور وانخفاض معدلات التعليقات والنشر 
على هذه الصفحات. 

° وفي سنفافورة آجریت دراسة 2014 , 50۳ 03 ۷۱ 300 5000 واستهدفت التعرف علی 
دور الأّنترنت في الربط بین الحکومة والمواطنین عبر فیس بوك وتحقیق استراتیجیات 
التواصل مع الجمهور, وتوصلت الی توظیف الموقع في التعرف علی توجهات وأراء 
الجمهور, ودعم مشارکته في عملیات اتخاذ القرار. 


o‏ وأشار نيازي 2016 إلى أن وسائل الإعلام الاجتماعي قد مکنت ممارسي العلاقات 
العامة في المنظمات الحكومية السعودية من تطوير أدائهم الاتصالي مع الجمهور, 
والی تسهیل تفاعلهم معه وتقلیل الجهد المبذول في الوصول الیهم, من خلال أدوات 
الاتصال والتفاعل التي آأتاحتها وانتشارها المجتمعي. 


° وقام 2017 ,86۱5۳۵۲ بتحلیل أسئلة المستخدمین المرسلة لحساب احدی الادارات 
المحلية بالسوید, وکشف عن آکثر من 50 بالمئة من هذه الأسئلة تتعلق بالخدمات 
الحکومية المقدمة, وآوصت الدراسة بضرورة اهتمام مسوّولي التفاعل مع الجمهور عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي بتطویر مهاراتهم في التواصل والقدرة علی ال جابة عن كافة 
آنواع الأسئلة المتعلقة بهذه الخدمات. 
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2 الاتصال الحکومہ: کقطاع یستند | لی قیاس 
وتلبية احتياجات الجمهور 


يتضمن هذا الجانب توجيه جودة الاتصال الحكومي لتكون قادرة على تلبية احتياجات 
أفراد الجمهور وبالتالي تلبية احتياجات الجهة الحكومية ذاتها. وإذا نظرنا إلى الاتصال الحكومي 
على أنه يمثل خدمة تقدمها الجهات الحكومية لأطراف متنوعة في المجتمع, فإننا نحتاج 
لترکیز الجهود الاتصالية علی احتیاجات المواطنین والاً فراد المستفیدین من الخدمات بحیث 
یحصل هولاء الأفراد علی تجربة اتصالية تفاعلية یتم استثمارها في تحقیق مستوی رضا 
أعلى للمستخدمين. ومن المفيد لإدارات الاتصال الحکومیة تمکین الأفراد المستھدفین من 
الوصول إلى الموارد الاتصالية والمعلوماتية التي تخص الجهات الحكومية بأقل التكاليف 
وأقصر الأوقات بناء على ما تم تحديده من احتياجات واهتمامات. ويمكن لإدارات الاتصال 
الحكومي على سبيل المثال توفير موارد معلوماتية وإعلامية تتعلق بالرعاية الصحية والمرافق 
التعليمية وآماکن الترفیه لکبار السن ومراکز الأطفال والیافعین وبرامج تنمية المجتمع علی 
مواقعها الإلكترونية بحيث يسهل على المستخدمين الوصول إليها والاستفادة منها في تلبية 
احتياجاتهم المعرفية المختلفة. كما يمكن استثمار منصات التواصل الاجتماعي في توفیر 
المعلومات المختلفة لأفراد الجمهور وتطوير الخدمات المعرفية وفق التغذية الراجعة من 
المستخدمين بحيث تتحول الشبكات الاجتماعية إلى بارومتر لقياس تلك الاحتياجات والعمل 
علی قواعد مهنية متطورة. 














محتوی المواقع الا لكترونية للمنظمات 
الحكومية 


تصميم المواقع الإلكترونية للمنظمات 
الحكومية 





حسابات التواصل الاجتماعي للمنظمات 
الحكومية 





التفاعل مع المواطنين عبر وسائل 
الاتصال الحديثة 


مجالات دراسات الاتصال الحکومہ: 
عبر وسائل الاتصال الحديتة 


آخلاقیات واسس التواصل عبر وسائل 
الاتصال الحديثة 





دور وسائل الاتصال الحديثة في المشاركة 
واتخاذ القرار 





لقد آثبتت البحوث العلمية والتجارب العملية في الاتصال 
والإعلام بعامة آن الرسائل الاتصالية الناجحة هي التي تلقی 
صدی آوسع بین الجماهیر المستهدفة حیث تتناغم مع توقعاته 
وطموحاته وتوفر له المعارف المفيدة الّتي یمفن من خلالها 
الارتقاء بمستوی حیاته في جمیع المجالات. ولعل هذا الأمر 
یتطلب تضییق الفجوات بین توجهات الاتصال الحکومي وواقع 
الجمهور من خلال البحث المستمر لواقع الجمهور المستهدف 
للوق وف علی احتیاجاته والتواصل معه لمساعدته في تلبية تلك 
الاحتیاجات. وهذا الموضوع یوٌکد أهمية بحوث الجمهور وبحوث 
الرأي العام والتلیلات الاجتماعية المختلفة في تقصي واقع 
الجمهور من أجل تطویر المحتوی الا علامي المناسب للتعامل -ago‏ 
ومن هنا, فان الاتصال الحکومي الناجح هو الاتصال الذي یستند 
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الی آسس وقواعد علمية مستمدة من البیانات والتحلیلات الا حصائية التي تفرزها بحوث 
الرأي العام والتحلیلات الاجتماعية, بحیث لا يكون هناك أي مجال للعشوائية في تطویر الجهود 
الاتصالية, مما یوفر الموارد ویسهم في تعزیز دور الاتصال الحکومي في التنمية الوطنية. 
فالرسائل البٍعلامية المستندة الی الحقاثق المتعلقة بالجمهور المستهدف کفيلة بضمان آن 
تلقی صدی ایجابیا لدیه, وهي في نفس الوقت شاهد على قدرة ادارات الاتصال الحکومي 
في الجهات الحکومية علی التخطیط العلمي في آنشطتها وفي ادارة الجهود الاتصالية التي 
تشرف علیها. وتشیر دراسة من شرکة & Company McKinsey‏ لدراسة آبحاث السوق الی 
آن توفیر الخدمات للمستفیدین یقع في صلب آنشطة الجهات الحكومية, مع تزاید توقعات 
المواطنین في الحصول علی خدمات آکثر شفافية وسهولة وتفاعلية. ویری التقریر آن تطویر 
الخدمات الحكومية, بما فیها خدمات الاتصال الحكومي, یبدا بفهم احتیاجات المواطنین 
وأولویاتهم, ویتم ذلك عادة من خلال |تاحة الفرصة للمواطنین للتعبیر عما یجول في آذهانهم 
تجاه الخدمات وكيفية تذلیل صعوبة الوصول الیها والاستفادة منها. 


ویتضمن الجزء التالي عرضا بأب رز الدراسات التي عالجت خصاتص واحتیاجات جمهور 
الاتصال الحکومي في القنوات ال لكترونية والشبكية وتقییم تلك الاحتیاجات وجعلها ساسا 
تطویر عملية الاتصال وتحسین الخدمات المقدمة. وقد بینت نتائج تلك الدراسات تعدد 
استخدامات الجمهور للمواقع والتطبیقات ال لکترونية الحكومية, وارتباط هذا الاستخدام 
بتحقیق منافع المتعامل مع الموقع المعرفية آو الخدمية آو التفاعلية ومستوی رضاها, مع 
التأکید علی ضرورة آن یتمکن المتعامل مع الموقع آو البوابة الحکومية من آن یکون مشارکاً 
في اتخاذ القرار الحكومي عبر إتاحة الفرصة له للتعبير عن رأيه ووضع تصوراته حول السیاسات 
والقرارات الحكومية. كما أكدت الدراسات أهمية أن تراعي البوابات والمواقع الحكومية معايير 
الأمان والخصوصية وسهولة الاستخدام خاصة أنها معايير تؤثر على تقييم للموقع. 


© دراسة ۲۷:۱۱,2003 200 ۲۱۵2۱6۲6 والتي اشارت إلى أن ثقة المستخدم في الخدمة الحكومية 
تعتمد على دقتها وسرعتها وتوفر عناصر الأمان بهاء وهو ما يدفعه للاستمرار في 
استخدامها. ما يستوجب على الهيئات الحكومية المقدمة لهذه الخدمات التعرف المستمر 
على حاجات الجمهور وبناء أساليب ملائمة لتقديم الخدمة وإقناعه باستخدامها. 


٠‏ وأكدت 2003 ,530105 في دراسة عن جودة الخدمة الإلكترونية أهمية كل من تصميم 
وبناء الموقع الإلكتروني المقدم للخدمة, وتوفر عوامل الأمانء, ووضوح المعلومات 
والإجراءات الخاصة بالخدمات التي يقدمهاء إلى جانب ضرورة توفيره لأدوات تفاعلية عبر 
الموقع مع الجمهور المستخدم. 
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كما توصلت دراسة كل من 2004 , wul Yang, Jun, Peterson‏ أن عوامل تقدیر الجمهور 
وسرعة وسهولة التعامل مع الخدمة والحصول عليها وكفاءتها. 


حددت دراسة ۸۲۳60,2006 مجموعة من المؤشرات التي تدل على فاعلية المشاركة 
الإلكترونية ومنها عدد رسائل البريد الإلكتروني, عدد رسائل الهاتف, عدد الباحثين 
عن المعلومات عبر الموقع, عدد المشارکین في الرسائل الاخبارية, عدد الاستجابات 
لاستطلاعات الراي والاستبیانات, عدد المشارکین في المنتدیات, عدد المعلقین علی 
الموضوعات أو الأخبار. 


ودراسة مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار بمجلس الوزراء المصري (2007) عن البوابات 
الإلكترونية للحكومة المصرية بالتطبيق على عينة من بوابات ثلاث محافظات مصرية, 
حيث قامت الدراسة بإجراء استبيان على عينة من مستخدمي هذه البوابات للتعرف على 
مدى استفادتهم منهاء وتوصلت إلى ضرورة الاهتمام بتطوير المعلومات المتاحة, وكذلك 
إلى تطوير قدرات القائمين على إدارتهاء وإرساء معايير تضمن جودة خدماتها. كما قامت 
الدراسة بإجراء مقابلات مع المسؤولين عن إدارة هذه البوابات والذين أكدوا اقتناعجهم 
بأهميتها وجدواها بالرغم من إقرارهم بأنه لا يتم توظيفها بالشكل الملائم. كما أكدت 
الدراسة من خلال تحليل مضمون هذه البوابات أن المعلومات والخدمات المتاحة بها تحتاج 
إلى تطوير. 


وأشار کل من 2007 , Magoutas , Papadomichelaki , Gregoris‏ , 11313115 في دراسة 
عن المداخل المختلفة لتقييم جودة الخدمات الإلكترونية إلى أن التقييم يعتمد على مدى 
سهولة الحصول على الخدمة عبر الإنترنت, والفوائد التي تقدمهاء ومدى الإشباع المتحقق 
منها. وهو ما يتفق مع النتائج التي توصلت إليها الدراسة. 


وتناولت دراسة 2008 ,0۳96۲00 تقییم الجمهور للخدمات الحکومية بولاية الميسسبي 
ورضاهم عنها, حیث حددت الدراسة مجموعة من العوامل الموّدية اللی سرعة تبنی 
الجمهور للتعامل مع هذه الخدمات ورضائهم عنها وهمي قدرة الجمهور علی تبنی 
التکنولوجیا الحديثة, واتجاهه نحو الثقة في الأنترنت كوسيلة وفى المواقع الحكومية, 
وكذلك جودة الخدمات المقدمة, تعد كلها من العوامل المهمة في هذا الصدد. 
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ورکزت Allahawia,2008a.ulj>‏ على العوامل المؤثرة في استخدام الخدمات الإلكترونية, 
حيث توصلت إلى أن كل من أمان الموقع المقدم للخدمة وطبيعة المعلومات والخدمات 
التي يوفرهاء وكذلك سهولة استخدام الموقع وتصفحه, تعد من العوامل الدافعة 
للجمهور في استخدام الخدمات الا لكترونية. 


وتوصل 2009, 826۳ 300 ۷۷۷ الی حاجة المواقع الالكترونية المحلية في عدد من 
المقاطعات الصينية الی زيادة فرص المشاركة والتفاعل مع المواطنین, والی الحاجة 


لتوفير بيانات أكثر بصورة شفافة ومفتوحة. 


ووجدت دراسة ,2009 ۲۱6۲۵۱5۵۴ yi and Goldfinch, Gauld,‏ ارتفاع نسب المشاركة 
الإلكترونية تزيد من نسب الثْقة في الخدمات الحکومية لدی المواطنین. وأن هذه المشاركة 
ترتفع لدی الفثات الأکثر تعلیماً ودخلً. 


Felczak & Glass 2009.5i9‏ أن المشاركة الإلكترونية يجب أن تكون متاحة وملائمة لكافة 
فئات الجمهور, وأنها تعد أحد حقوق الاتصال والحصول على المعلومات حتى يتمكن كل 
مواطن من ol‏ يعرف ويناقش ويساهم في اتخاذ القرارات التي ترتبط بحياته. 


وقدمت دراسة ۱۷۰۲۸۵۱۱۱۰۲۱2009 ۱۷۱۰ 56۵۱2 مجموعة من المبادی الخاصة بتفعیل الحوار 
بین المنظمة والجمهور عبر الأنترنت تحددت في تقدیم المعلومات المفیدق۱665د؟ع5لا 
information‏ حیث ينبغي علی المنظمات آن توفر معلومات قیمه ومفيدة ودقيقة 
لجمهورها بفثاته المختلفة عبر موقعها ال لكتروني ووسائلها الاتصالية الحديثة. وسهولة 
استخدام الموقع 1۳6۵۲۲۵66 Ease of‏ حیث ترتبط بتصمیم شکل ومحتوی الموقع 
الب لكتروني للمنظمة, وترتیب عناصره بصورة جيدة بحیث یسهل علی المستخدم تصفح 
الموقع وایجاد المعلومات المطلوبة. والاحتفاظ بزوار الموةعg Conservation of visitors‏ 
ویتحقق ذلك من وجود روابط فائقة تعید المستخدم للموقع أو صفحته الرئيسة, إلى 
جانب التحدیث المستمر للموقع. وتشجیع معاودة زيارة الموقع ۲6۷۲۲ 0۴ 6606131100 
۷۲ ویتحقق ذلك من وجود خدمات ومعلومات مهمة محدثة علی الموقع تدفع الجمهور 
إلى العودة إليه وتكرار استخدامه, لما بحققه من فائدة اتصالية وخدمية للجمهور. واقامة 
مساحات للحوار Dialogic loops‏ ویتحقق ذلك من خلال اتاحة الفرصة آمام المستخدم 
للتعبیر عن آراوّه ومقترحاته وتوجیه استفساراته لمسئولي الموقع. 
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e‏ وأضاف2011, 866۲ 6 ۳6۲۵:9۲6۷ أن مستخدمي الموقع الإلكتروني المؤسسي يبحثون 
عن معلومات وخدمات تحقق فائدة لهم, وأن وجود هذه الفائدة یدفعهم للاستمرار في 
استخدام الموقع , فالٍعلامیین یهدفون الی الحصول علی آخبار المنظمة وخلفیات عنها 
وعن آعمالها وأوضاعها المالية آو المهنية , وأن تحقق تلك الأهداف يساعد على بناء 
علاقة قوية بین المنظمة والاعلامیین. 


œ‏ وتناولت دراسة 2۸011, 01۳065 61 20۷9۲12 رضا العملاء عن الخدمات البلدية الالکترونية 
حيث توصلت إلى أن هناك عدة عوامل تؤدى إلى رضا العميل عن الخدمة الإلكترونية 
تتحدد في سهولة استخدام الخدمة, الخصوصية في التعامل مع الخدمة, الأمان والحفاظ 
على سرية بيانات العميل, الثقة في الخدمة وجودتها. وأشارت الدراسة إلى ضرورة تطوير 
المواقع الإلكترونية التي تقدم الخدمات الحكومية بما يحقق العوامل السابقة. ويتفق 
ذلك مع ما توصلت الیه دراسة 2011 ,۵۳۳ and‏ ۱۳ , عع ا حيث أكدت على العلاقة 
الارتباطية بین کل من جودة الخدمات الا لکترونية والثقة في استخدامها كعاملين مؤثرين 
على تبني الجمهور لهذه الخدمات. 


© کما هدفت دراسة2012, ,020 Sharma, , Bao, Xi and‏ إلى التعرف على مدى تبني 
استخدام الخدمات الحکومية الا لکترونية في الدول النامية, حیث توصلت الدراسة الی ail‏ 
کلما تفاعل الجمهور مع المنظمة عبر موقعها الا لکتروني بسرعة وثقة, وئلما کان لدیه 
وعي بالطرق الصحيحة للتعامل مع الخدمات الا لكترونية, کلما ساعد هذا على تبنى عملية 


الاستخدام. 


. واستهدفت دراسة 2013 ,۲۱۵9 التعرف علی دور المواقع اللكترونية الحکومية في بناء 
نقة الجمهور نحو الحکومة ودور وسائل التواصل الاجتماعي في تدعیم هد الثقة, وأجریت 
الدراسة علی عينة من 2200 من مستخدمي الانترنت وغیر مستخدمیها من المتعاملین 
مع الخدمات الحکومية وتوصلت الدراسة الی أن هناك فروقاً احصائية بین مستوی ثقة 
المتعاملین مع الخدمات الحکومية عبر الا نترنت وعبر وساثئل التواصل الاجتماعي وبین 
هولاء الذین لا یتعاملون مع الخدمات الحکومية عبر هذه الوسائل, لصالح الفثة الأولی. 


٠‏ کما تناولت دراسة 06۳9,2013-:۳5 8 5۳1۳-۷۵ تبني استخدام الخدمات الحکومية بالتطبیق 


علی دفع الضرائب الکترونیاً في تایوان, حیث توصلت الدراسة الی أنه کلما شعر المواطن 
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مميزات مقارنة بالطرق التقليدية في الحصول على الخدمة وإمكانية التحقق من ذلك 


وتجربته, کلما ساعد ذلك في تبني استخدام هذه الخدمات. 


وحدد كل من 2013 ,أع/ل/ا 8 1309ل احتياجات مستخدمي الموقع المؤسسي وفقاً لأهداف 
كل فئة, فالعملاء يهتمون بالتعرف على الخدمة أو السلعة وخدمات الحصول عليهاء 
ولديهم دائماً تساؤلات ويبحثون عن الأدلة والإرشادات. وحملة الأسهم يهتمون بأعمال 
المنظمة وانجازاتها وتقاریرها الدورية, ویحرصون علی متابعة تطور المنظمة. کما یهتم 
الب علامیون بأخبار المنظمة وردود آفعالها حول القضایا المختلفة. في حین یهتم العاملون 
بالأخبار والمعلومات الا دارية للمنظمة ومتابعة فرص تطورهم. ویحرص المجتمع علی 
متابعة جهود المنظمة واسهاماتها الاجتماعية وال نسانية. 


وأشار ٤٥,2013‏ الی آهمية التفاعل مع الجمهور من خلال الموقع الالكتروني 
الموسسي وذلك عبر الحوار والرد علی الاستفسارات والتعلیقات واتاحة الفرصة للجمهور 
للاشتراك في خدمات النشرات الاخبارية الا لکترونية والتفاعل معه عبر البرید الالكتروني: 
واکد آن هذا التفاعل یدعم بناء العلاقة مع الجمهور ویحقق مرونة زمانية ومکانية في 
التواصل معه. 


کما تناولت دراسات كل من Al-Jaghoub, Al-Yaseen, & Al-g (,2010Chalhoub)‏ 
(Alateyah, Crowder, & Wills, 2014) 9 (Mostafa,2013)9 ( (Hourani ,2010‏ استخدام 
الجمه ور المصري واللبناني واللأردني والسعودي للمواقع الحکومية حیث وجدت آن 
عوامل الثقة, دقة المعلومات, الاقتناع بقدرة الحکومة علی تقدیم الخدمة, تنوع الخدمات 
المقدمة وسهولة التعامل معها, تعد من العوامل الموثرة في اتجاهات الجمه ور نحو 
الخدمات الحكومية وتحفيزه على استخدامهاء كما أشارت الدراسات إلى أن عوامل مثل عدم 
توفر بعض الخدمات بالصورة المتوقعة, وقلة خبرة نسبة كبيرة من السكان بالتعامل مع 
التكنولوجيا الحديثة, وعدم الثقة في توفر عنصر الأمان والحفاظ على سرية المعلومات 
تعد من العوامل المؤثرة سلباً على تبني الجمهور في هذه الدول لاستخدام الخدمات 
الحكومية. 


وأشار۱۷۵۱۱۵00,2015 في دراسته حول التواصل البلكتروني لعدد من الحکومات المحلية 
في آسترالیا (لی ضرورة الاهتمام بالتواصل مع الجمهور عبر وسائل التواصل الاجتماعي 
لدعم المشاركة وتحقیق التکامل مع وسائل الاتصال الأخری, خاصة عند القیام بتنفی ذ 
حملات اتصالية محلية. 
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wl Suarez, Conde, Martinez and Juan,2016 «jig °‏ سهولة استخدام الموقع 
الإلكتروني المؤسسي تمثل العامل الأساسي لنجاحه, وأن هذه السهولة تحقق من خلال 
عدد من العوامل منها: تقديم محتوى مفيد وثري للمستخدمين يقابل توقعاتهم, تقديم 
محتوى دقيق وواضم., بناء أساليب سهلة لاستخدام الموقع والتفاعل مع مضمونه, 
التحديث المستمر للموقع, وسرعته. 


e‏ وأشار ٢٥۷,2016‏ الی تعدد آشکال التفاعل مع مستخدمي الموقع عبر الموقع الا لكتروني 
ومنها امکانیه ارسال رسائل الی محرر الموقع و خدمة العملاء, الب جابة عن الاستبیانات 
الب لكترونية, التعبیر عن الرأي والتعلیق علی آخبار المنظمة, |جراء حوارات مباشرة, والاشتراك 
في خدمات المعلومات والخدمات الاخبارية للمنظمة. الحوار المتبادل والتغذية المرتدة 
dialogue and feedback‏ اوبتاب/۱ حيث یتحقق الحوار المتبادل ورجع الصدی الفوري من 
خلال وسائل الاتصال الحديثة, وتتمکن المنظمة من خلال ذلك من التعرف علی حاجات 
الجمهور ومشئکلاته وأراءه والٍجابة عن استفساراته. 


° ویری 2016 yl Lorca & Martinez,‏ الا نترنت سهلت على الأفراد والمنظمات التواصل 
ونشر وتبادل المعلومات عبر آدوات ووسائط متنوعة. وآشارت منتصر (2016) الی تعدد 
الدراسات التي تناولت الاستخدام الحكومي للأنترنت في دول مختلفة, وأشارت إلى 
سعي هذه الدراسات لتقييم المواقع واستخدامات مجموعات المصالح لها, ودورها في 
بناء العلدقة مع الجمهور وتكوين صورة ذهنية جيدة عن المنظمة الحكومية. 


° وتوصل 62۲168,2012 200 53000۷721 في دراسة على عينة من البوابات الإلكترونية لعدد 
2 ولدية مكسيكية إلى الاهتمام بنشر المعلومات بصورة أكبر من الاهتمام بالتفاعل أو 
المشاركة مع الجمھور, وأشارت الدراسة إلى أن وظائف أي بوابة حكومية تتحدد في تقديم 
المعلومات والخدمات وتحقيق التفاعل والمشاركة مع الجمهور. 




















الاستراتيجيات الاستخدام 
معايير بناء الموقع 
الحكومي الإلكتروني 

الخدمات الاتصال المعلومات 
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2 . . ال#ضال الحکومي ممارسات ودراسات " 


دراسات الاتصال الحکومي في دولة الب مارات العربية المتحدة 





دراسات الاتصال الحکومہ: فہ: دولة الإمارات 
العربية المتحدة 


شهد قطاع الاتصال الحكومي في دولة الإمارات العربية المتحدة نقلات نوعية وكمية 
بارزة خلال السنوات العشر الماضية تمثلت في إنشاء وإطلاق تحولات هيكلية في وظائف 
وھیکلیات إدارات الاتصال O EEE LE EAEE EE EENE‏ 
إدارات للاتصال الحکومي بمفھومة الحدیث. وقد کان إنشاء مکتب الاتصال الحکومي في 
وزارة شؤون مجلس الوزراء والمستقبل عام 2008 محطة مميزة في مسيرة تطوير قطاع 
الاتصال الحكومي في الدولة حيث تعمل وزارة شؤون مجلس الوزراء والمستقبل من خلال 
المكتب على بناء نظام متكامل للاتصال الداخلي والخارجي في الحكومة الاتحادية, يواكب 
التطورات العالمية في هذا المجال, ويدعم الخطة الاستراتيجية للحكومة الاتحادية. وتتضمن 
مسؤوليات المكتب تعزيز قنوات الاتصال الداخلي بين الوزارات والهيئات الاتحادية, إضافة 
إلى التخطيط الدستراتيجي الإعلامي وتطوير القدرات والكفاءات الإعلامية ضمن الوزارات 
والهيئات الاتحادية. ويقوم المكتب كذلك بإجراء الأبحاث والدراسات حول قضايا الاتصال 
الحكومي, اضافة الی تفعیل قنوات الاتصال الخارجي مع الجهات المتابعة لعمل الحکومة 
الاتحادية. وذلك ضمانا لشفافية ودقة المعلومات. ويعمل المكتب كذلك على تنسيق الرساتل 
الإعلامية للحكومة بما يخدم ويحقق الأهداف العامة لخطة الحكومة الاستراتيجية. وقد أطلق 


المكتب منذ تأسيسه مجموعة من المبادرات كان أبرزها نظام المتحدث الرسمي في الحكومة 


وفي öjLol‏ الشارقة, جاء انشاء المکتب الاعلامي لحعومة الشارقة وفق توجیهات وروی 
صاحب السمو الشیخ الدکتور سلطان بن محمد القاسمي عضو المجلس الأعلى حاكم 
الشارقة, لیکون منصة رائدة في تعزیز مكانة الٍمارة علی الخريطة العالمية وابراز صورة 


الشارقة المشرقة وانجازاتها المشهودة في مختلف المیادین. 


والاتصال الحکومي في الا مارة, وتحقیق التناغم والتکامل بین الرسائل الا علامية لیکون المرجع 
الأساسي والموثوق لأخبار وفعالیات إمارة الشارقة على مستوی الحکومة والامارة ککل. 


والمكتب الإعلامي لحكومة الشارقة هو المحرك الرئيس للنشاط الإعلامي في الإمارة 
وفق خطط وأهداف مدروسة تساند خطی الامارة نحو تحقيق التنمية المستدامة, وتواکب 
مجمل التطورات والإنجازات المتلاحقة التي حققتها الإمارة وأوجدت لها مكانتها العالمية 
وصولاً إلى جعلها مركزاً اعلامیاً وثقافیاً منفردا. 


ويعقد المكتب الشراكات والتنسيق مع المؤسسات ذات الاختصاص في الإمارة وخارجها 
بهدف تبادل المعلومات والخبرات وتطوير مجالات العمل المشترك وعقد الندوات والمؤتمرات 
التخصصية والمشاركة في المؤتمرات ذات العلاقة الداخلية منها والخارجية. 
ويدعم المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة كبرى الفعاليات التي تنظمها إمارة الشارقة, ويبرز 
انجازاتها بمختلف القطاعات من خلال تناولها عبر تقارير صحفية متخصصة يتم التعاون في 
نشرها مع مختلف وسائل الإعلام المحلية والدولية. 


ویحرص المکتب علی اعتماد استراتيجية مدروسة ومسوولة, مستوحاة من رؤى صاحب 
السمو حاکم الشارقة, وتتوافق مع السیاسات والقوانین الاعلامية الاتحادية في دولة 
الإمارات العربية المتحدة, وترتكز على التقاليد العريقة والثقافة الأصيلة في الإمارة. 


ویضم المکتب الاعلامي لحكومة الشارقة, المركز الدولي للاتصال الحكومي الذي يعد 
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Jol‏ مرکز متخصص في مجال الاتصال الحکومي في المنطقة العربية والعالم, وهو مبادرة 
في کافة مجالات الاتصال الحکومي محلیاً واقلیمیاً ودولیاً. 


وینظم المرکز الدولي للاتصال الحکومي سنویاً المنتدی الدولي للاتصال الحکومي. 
الذي يشكل منصة عالمية مهمة لمناقشة قضایا الاتصال الحکومي وسبل تطویره وفق 
أرفع المعايير والممارسات. ولا بد هنا من الإشارة إلى جائزة الشارقة للاتصال الحکومي 
التي أطلقها المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة بتوجيهات سامية من صاحب السمو الشيخ 
الدکتور سلطان بن محمد القاسمي عضو المجلس الاعلی حاکم الشارقة, في آیلول / سبتمبر 
2 لتسلیط الضوء علی انجازات الأفراد والموسسات في قطاع الاتصال الحكومي. 
وتعمل الجائنزة علی ترسیخ أفضل الممارسات المهنية في قطاع الاتصال الحکومي في 
الدولة ومنطقة الخلیج العربي. وتسهم في تثمین جهود الموسسات المحلية والبقليمية 
والمجموعات والأفراد. ودعم |نجازاتهم وإبداعاتهم التي تساهم في تحقيق تواصل أفضل مع 
الجمهورء وإيجاد شراكة حقيقية بين الجهات الحكومية وصناع القرار فيما بينهم من جهة وبين 
فئات الجمهور المتنوعة من جهة أخرى. 


ويعرض الجزء التالي لعديد من الدراسات في الاتصال الحكومي في دولة الإمارات 
العربية المتحدة التي ركزت على محاور متعددة شملت الاستراتيجيات الاتصالية للحكومة 
ومؤسساتها على النطاق الاتحادي أو المحلي, وتناول البعض منها توظيف وسائل الاتصال 
الحديثة المتمثلة في المواقع الإلكترونية والحسابات الرسمية الحكومية في التفاعل مع 
الجمهور وتقديم الخدمات الممكنة له, وركزت دراسات أخرى على وظائف ومؤهلات القائمين 
على الاتصال في الجهة الحكومية. وقد تبين من هذه الدراسات اهتمام دولة الإمارات 
بالاتصال الحكومي من خلال عدة أصعدة تتضمن التخطيط الجيد لسياسات الاتصال الحكومي 
والاهتمام بإداراته وتطوير قدرات العاملين فيه, والاهتمام بالتواصل الفعال المستمر مع 
فئات المتعاملين على اختلاف خصائصهم بالأخذ في الاعتبار العوامل الثقافية, إلى جانب 
الاهتمام بتوظيف وسائل الاتصال الحديثة في الوصل للجمهور, والتخطيط والإعداد والتنفيذ 
المهني الجيد لمحتوى ذلك الاتصال. 


٭ حللت دراسة عايش (2005) عشرين موقعاً إلكترونيآً لمنظمات حكومية وخاصة في دولة 


البمارات العربية المتحدة, وتوصلت إلى اهتمام هذه المنظمات بوضع معلومات عن 
أعمالها وأدوارها في خدمة المجتمع على مواقعها الإلكترونية, إلى جانب اهتمامها بتقديم 
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معلومات وبیانات للصحفیین وتوفیر صور عن الا حداث والأًعمال والشخصیات المرتبطة 
بالمنظمة. وتوفیر وسائل للتعرف من خلالها علی رد فعل الجمهور تجاه المنظمة. کما 
توصلت (لی آن المنظمات الخاصة تهتم بتوفیر هذه النوعية من المعلومات بصورة 
آکبر من المنظمات الحکومية, وأن الموقع الالكتروني للمنظمة یستخدم کوسيلة مدعمة 
لنشطة الاتصالات التسويقية وأنشطة العلاقات العامة. 


٭ دراسة سلیمان (2009) التي آشارت الی اهتمام الموسسات الحکومية في امارة دبي 
بتطویر خاصية التفاعل بینها وبین الجمهور من خلال مفهوم الحکومة ال لكترونية عن 
طریق اضافة نمط الاتصال ال لكتروني, کما وجدت الباحثة توفر موّشرات التفاعل داخل 
الموقع الی جانب اهتمام بعضها بتقدیم معلومات عن أنشطتها في مجال المسؤولية 
الاجتماعية مما ساهم في تکوین صورة ايجابية عنها. 


© دراسة عیاد (2012) عن معالجة العلاقات العامة والاتصال الموْسسي في طیران الأمارات 
لأزمة الرماد البركاني, حیث استهدفت الدراسة الوقوف علی کيفية معالجة العلاقات 
العامة بالشركة لهذه الا زمة والاستراتیجیات المستخدمة في ذلك من خلال أسلوبي 
المقابلة مع مسوّولي العلاقات العامة بالشركة والملاحظة المباشرة. وتوصلت الدراسة 
إلى عدد من النتائج من أهمها قدرة الشركة على إدارة الأزمة إعلامياً وانسانیاً وفق 
المعايير العلمية المتعارف عليها في إدارة الأزمات وذلك من خلال كل من مركز التحكم 
والسيطرة وغرفة إدارة الأزمة ومركز اتصالات الأزمة. كما توصلت إلى فاعلية استخدام 
وسائل الإعلام والموقع الإلكتروني للشركة في التعامل مع الموقف. 


° دراسة فاروق (2012) حول أدوات الاتصال التفاعلي المستخدمة في المواقع الإلكترونية 
الحكومية بدولة الإمارات العربية المتحدة التي أجريت على عينة من أربعين منظمة 
حكومية متنوعة تضمنت وزارات وهيئات شرطية وبلديات ومؤسسات صحية وتعليمية 
حيث تم تحليل مواقعها الإلكترونية وفق استمارة معدة لذلك للتعرف على أدوات التفاعل 
المستخدمة بهذه المواقع وكذلك التعرف على وسائل الاتصال الإعلامي التي يتم 
توظيفها على هذه المواقع. وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أهمها الاهتمام 
الواضح للمنظمات الحكومية بدولة الإمارات العربية المتحدة بتوظيف العديد من أدوات 
التفاعل لتدعيم التواصل مع الجمهور ودفعه إلى استخدام مواقعها الإلكترونية للحصول 
على معلومات أو إرشادات أو تنفيذ خدمات معينة. وتمثلت أهم أدوات التفاعل في 
البريد الإلكتروني, الروابط الفائقة لمصادر المعلومات, إرسال المقترحات والشكاوى 
والاستفسارات والتعليق على الأحداث والموضوعات وربط الموقع بمواقع التواصل 
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الاجتماعي والمنتدیات وتحمیل الملفات وتسجیل البیانات علی الموقع لتلقی خدمات 
المنظمة والتسجیل في قوائم البرید البلكتروني. وتشیر تلك النتائج الی توظیف 
هذه المواقع للفائدة الأساسية من عملية التفاعل علی الموقع الّتي تعنی بالتواصل 
مع الأفراد المستخدمین باستخدام تطبیقات متنوعة سواء للتفاعل مع المضمون علی 
الموقع أو التفاعل مع القائمين بالاتصال أو المستخدمين الأخرين وهو ما أتاحته المواقع 
في عينة الدراسة. كما توصلت الدراسة أيضاً إلى اهتمام المنظمات الحكومية المتضمنة 
في عينة الدراسة بتوفير العديد من أدوات الاتصال الإعلامي على مواقعها بهدف نشر 
أخبارها والتعريف بأنشصطتها وإنجازاتها وخدماتها ومن هذه الوسائل البيانات الإخبارية 
والصور والإعلانات والتقارير والأدلة والمواد المصورة. وأكدت الدراسة على تميز المواقع 
الإلكترونية للمنظمات الحكومية بدولة الإمارات العربية المتحدة وتوظيفها لإمكانات 
ال نترنت الاتصالية لتفعیل التواصل والحوار مع الجمهور, وهو ما ينعكس على قدرة هذه 
المواقع علی تقدیم مضمون متعمق مکتمل المعلومات وتعدد الخیارات آمام المستخدم 
وجعل الموقع آکثر سهولة وجاذبية. 


دراسة عنبر (2013) عن استخدام العلاقات العامة للاٍ نترنت کاأداة للتواصل مع الجمهور: 
دراسة علی دواثر وهیئات حکومة الشارقة, تناولت هذه الدراسة استخدام |دارات العلاقات 
العامة في دوائر حكومة الشارقة للشبكة العنكبوتية في مجال التواصل مع الجماهیر 
المختلفة. وهدفت إلى التعرف على مدى توظيف 13 دائرة وهيئة حكومية بإمارة الشارقة 
لأدوات وتطبيقات الإنترنت المختلفة (كالموقع الإلكتروني, ومواقع التواصل الاجتماعي 
كالفيسبوك والتويتر..الخ) في مجال ممارسة العلاقات العامة والتواصل واقامة الحوار 
مع الجماهير, وتحليل هذه الأدوات للتعرف على المضامين التي قدمتها لجماهيرها 
المستهدفة في هذا الإطار. واعتمدت الدراسة على المنهج المسحي مستخدمه أداتين 
لجمع البيانات من عينة الدراسة, الأولى: أداة تحليل المواقع الإلكترونية: بغرض التعرف 
على مدى استخدام الموقع كأداة لبناء العلاقات القائمة علی الحوار مع الجمهور, والمحتوی 
الذي تتضمنه في هذا الإطار. والثانية: أداة تحليل تطبيقات الإنترنت الأخرى: والتي تم 
حصرها في صفحات الفيسبوك والتويتر وقنوات الیوتیوب, بهدف التعرف علی مدی 
استفادة الدواثر والهیئات من الخدمات المتاحة ضمن هذه التطبیقات في اطار تحقیق 
الاتصال و(قامة الحوار بینها وبین الجمهور المستخدم. وتوصلت الدراسة الی جملة من 
النتائج من آهمها: 


وجود تفاوت في مستوی توظیف مواقع دواثر وهیثات حکومة الشارقة وصفحاتها 
وقنواتها علی مواقع التواصل الاجتماعي لتلیات الحوار والاتصال المتبادل مع الجمهور. 
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وقد پرجع ذلك لمجموعة من الب شکالیات المعرفية, والعقد الاجتماعية والثقافية, والرواسب 
التنظيمية والإدارية التي تؤثر في درجة استثمار إدارات العلاقات العامة لهذه القنوات 
الإلكترونية في مجال الاتصال بالجماهير. 


- تستخدم المواقع الرسمية للدواثر والهیئات بغرض الترويج للدائرة بصفة أساسية, لذا 
ركزت مضامينها وأشكالها الإعلامية على التعريف برسالتها وأهدافها وبرامجها وأنشصطتها. 
وبما أن صفحات الدوائر وقنواتها على شبكات التواصل الاجتماعي خضعت للذهنية التي 
آدیرت بها المواقع الرسمية, بدت تلك الصفحات کصور مستنسخة عن موقع الدائرة, وما 


یحتویه من معلومات عن خدماتها وبرامجها. 


- ان بروز المضامین التي تعبر عن نموذج الوكالة الصحفية في مختلف مواقع وصفحات 
دواثر حکومة الشارقة, یعتبر موّشر علی ممارسة العلاقات العامة بالشکل التقليدي, 
وسيادة نمط الاتصال آحادي الاتجاه. کما آن تراجع مستوی تطبیق النموذج المتناسق ثنائي 
الاتجاه -في تلك المواقع والصفحات- قد یفسر تدني مستوی الحوار والتواصل بین تلك 
الدواثر وجماهیرها. 


° دراسة فاروق (2013) عن معاییر وأسالیب استخدام شبکات التواصل الاجتماعي في 
الاتصالات المو‌سسية الحکومیة: دولة الٍمارات العربية نموذجاً نحو التحول الی الحکومة 
الذكية, حیث استهدفت الدراسة التعرف علی طبيعة المحتوی المنشور علی مواقع 
التواصل الاجتماعي للمنظمات الحکومية في دولة الامارات العربية المتحدة بالتطبیق علی 
موقع فیس بوك ۴۵6۵900۷ في اطار نظرية الاتصال الحواري في العلاقات العامة, من 
خلال اجراء تحلیل كيفي وکمي لأربعین حساب لوزارات وهیئات اتحادية ومجالس وهیئات 
محلية في الدولة, وتوصلت الدراسة الی تعدد مضامین المحتوی المنشور من حیث 
الهدف والمعلومات المقدمة وأسلوب تقدیم المضمون وطبيعة مشاركة الجمهور, کما 
رصدت الدراسة وحددت مجموعة من المعاییر البرشادية التي تحکم عملية |دارة حسابات 
المنظمات الحکومية علی هذه المواقع. اضافة الی تقدیم نموذج لاستخدام وسائل 
الاتصال الحديثة یتوافق مع التوجه نحو تطبیقات الحکومة الذكية للدولة یعرف باسم « 
العلاقات العامة الذكية. 


© دراسة عیاد )2016( عن العلاقة بين ممارسي العلاقات العامة ووسائل الاعلام: دراسة 


على المؤسسات الحكومية في إمارة دبي, حیث هدفت الدراسة الی الوقوف على 
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طبيعة العلاقة بین أقسام وادارات العلاقات العامة والاتصال المسسي من جانب 
ووسائل الٍعلام من جانب آخر من وجهة نظر الممارسین في الدواثر والهیئات الحکومية 
في امارة دبي. وطبقت الدراسة علی عينة من 20 داثرة وهيئة حکومية, حیث توصلت 
إلى عدد من النتائج من آهمها |دراك الممارسین في الدواثر محل الدراسة لا همية العلاقة 
مع وسائل الإعلام وإلى فهمهم أن العلاقة مع هذه الوسائل يجب أن تحقق المصالح 
المتبادلة للطرفین, وأن هذا الإدراك يستجيب لبعض مبادئ نماذج العلاقات مع الإعلام 
ومنها نموذج التفاعل ونموذج رد الفعل. كما أشارت إلى إدراكهم إلى كون هذه الوسائل 
تعد من الفئات المعنية بالتواصل معها والاهتمام باحتياجاتها. 


دراسة السويدي (2017) عن استخدام المتعاملين للمواقع الإلكترونية للهيئات والدوائر 
الحكومية في إمارة الشارقة. حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على استخدام المتعاملين 
للمواقع الإلكترونية للهيئات والدوائر الحكومية في إمارة الشارقة, ولتحقيق ذلك طبقت 
الدراسة أداة مكونة من ثلاث أقسام رئيسة: القسم الأول لمدى استخدام الإنترنت 
والمواقع الإلكترونية, والقسم الثاني للإشاعات والعوائد المتحققة من استخدام المواقع 
الب لکترونية للدواثر والهیئات, والقسم الثالث خصص للبیانات العامة. وطبقت الاستبانة 
علی (300) من المتعاملین مع الدواثر والهیئات التالیة: شرطة الشارقة, بلدية الشارقة, 
الداثرة الاقتصادية, دائثرة الاقامة وشوون الأجانب, هيئة مطار الشارقة وهيئة مياه وكهرباء 
الشارقة. وتوصلت الدراسة الی عدد من النتائج منها: 


يعد التعرف علی حسابات التواصل الاجتماعي للمسسات الحکومية, وکذلك مدی وجود 
وظائف متاحة بها, من آهم أسباب التعامل مع مواقعها الا لكترونية, اضافة لمعرفة الأخبار 
واجراءات المعاملات وخاصة معاملات الدفع. 


مجالات استخدامات ال لکترونية للدواثر والهیئات الحکومية بالشارقة کانت التقدم بطلبات 


عبر النماذج الا لکترونية وسداد الرسوم عبر الدفع الالكتروني. 


الب شباعات المحققة من استخدام المتعاملین للمواقع الالكترونية للدوائر والهیئات 
الحکومية بالشارقة کانت الشعور بالسعادة والحصول علی خدمة حکومية بسهولة. 
من آشکال التفاعل مع المواقع الا لکترونية للدواثر والهیثات الحکومية بامارة الشارقة 
هي الدخول الی حساب الدواثر والهیئات علی مواقع الاتصال الاجتماعي والدردشة مع 
الموظفین. 
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- تقییم المتعاملین للمواقع ال لکترونية للدواثر والهیئات الحکومية بالشارقة جاء بناء على 
سرعة الاستجابة والرد علی الاستفسارات والشکاوی مناسبة, وهناك وضوح في سياسة 


- عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في أسباب ودوافع استخدام المتعاملین للمواقع 
الب لکترونية للهیئات والدواثر الحعومية في امارة الشارقة تُعزى إلى متغير النوع, وإلى 
متغیر الفثة العمرية, والی متغیر المو‌هل العلمي والی متغیر الوظيفة والی متغیر 


- عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في الٍشباعات المتحققة من استخدام المواقع 
الب لکترونية للهیئات والدواثر الحکومية في امارة الشارقة تعزی الی متغیر النوع, والی 
متغیر الفثة العمرية, والی متغیر الموهل العلمي والی متغیر الوظيفة والی متغیر 
الجنسية, والی متغیر النوع. 


٭ دراسة 2017 ,03۳۷5 والّتي استهدفت الدراسة التعرف علی تأثیر استخدام وسائل 
التواصل الاجتماعي في الاتصال الحکومي بدولة الٍمارات العربية المتحدة, من خلال 
تحلیل مثة حساب لعدد 25 جهة حكومية. وتوصلت الی استخدام هذه الحسابات في مجال 
نشر الأخبار الخاصة بهذه الجهات وكذلك في مجال التوعية وتسویق الخدمات الحکومية, 
بما یحقق شفافية التواصل مع المتعاملين ويدعم عملية الوصول إليهم. وأشارت الدراسة 
إلى أن عملية نشر الأخبار والمعلومات عبر هذه الحسابات تتم من خلال نشر الوثائق 
والروابط, والفیدیو والصور, کما آکدت على أن حجم الاهتمام بنشر المعلومات يفوق 
الاهتمام بتحقيق المشاركة والتفاعل وإنتاج المحتوى, وهو ما أوصت الدراسة بضرورة 
الاهتمام بتفعيله. 


© دراسة سليمان (2016) عن استخدام الاتصال الحكومي في تعزيز الهوية الوطنية في 
دولة الإمارات العربية المتحدة, والتي حللت فيها المواقع الإلكترونية لكل من وزارة الثقافة 
والشباب وتنمية المجتمع, ووزارة الدفاع, ومبادرة البیت متوحد, بهدف الوقوف علی 
كيفية تعزيز الهوية الوطنية الإماراتية من خلال هذه المواقع. وتوصلت الدراسة إلى أن 
الأهداف والخطط الاستراتيجية المعلنة عبر هذه المواقع تتوافق مع الدور المطلوب من 
هذه القطاعات في مجال تدعيم الهوية الوطنية, كما أن المبادرات التي تطلقها هذه 
القطاعات وتنشر عنها عبر مواقعها تتوافق مع تعزیز الهوية. واشارت الدراسة إلى él‏ 
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ومن حیث الرموز المستخدمة والصور والشخصیات تعکس جمیعها الهوية الوطنية, کما 
اشارت الباحثة الی اهتمام المواقع الا لکترونية بالتفاعل مع الجمهور لدفعه الی المشارکة 
في المبادرات الوطنية. 


دراسة فاروق (2017) عن ادراك الجمهور لجودة الاتصالات والخدمات الحکومية الا لکترونية 
دراسة علی عينة من مواطني دولة ال مارات حیث استهدفت الدراسة التعرف علی |دراك 
وتقییم مواطني دولة البٍمارات العربية المتحدة للخدمات المقدمة عبر کل من المواقع 
ال لکترونية للمنظمات الحکومية وتطبیقاتها المتاحة عبر شبکة الب نترنت کوسائل یتم من 
خلالها تقدیم خدمات حکومية متنوعة للجمهور, إلى جانب تقدیم المعلومات وال رشادات 
والتوعية اللازمة في مجالات مختلفة. وذلك من خلال التعرف علی تقییم الجمهور 
الب ماراتي للفوائد المتحققة من استخدام هذه الخدمات وسهولة التعامل معها, Los‏ 
هدفت الی التعرف علی تقییم الجمهور لعناصر جودة الخدمات الرلکترونية المقدمة عبر 
الهیئات الحکومية المختلفة ومدی ثقتهم بالاستخدام الالکتروني لهذه الخدمات, وذلك 
وفقاً لكل من نموذج قبول التکنولوجیا, ونموذج جودة الخدمات الا لكترونية, وکذلك نموذج 
الثقة في الموقع الالكتروني. وتحدد مجتمع الدراسة في مواطني دولة البمارات العربية 
المتحدة, حیث تم تطبیق الدراسة علی عينة من مستخدمي الخدمات الحکومية ال لکترونية 
والذكية من المواطنین بلفت 300 مستخدم, عبر تطبیق استبانة تم من خلال أسئلتها 
الإجابة عن تساؤلات الدراسة. وتوصلت الدراسة الی آن آفراد العينة یقیمون الخدمات 
ال لکترونية والتطبیقات الذكية للمنظمات الحکومية بصورة ايجابية وذلك من حیث الفوائد 
المتحققة من استخدامها وسهولة التعامل معها, وجودتها والثقة فیها. وآشارت الدراسة 
الی آن کل من تصمیم الموقع ال لكتروني الحکومي وأسلوب بناء المعلومات بداخله 
وکذلك آدوات التفاعل المتاحة من خلاله, تعد من العوامل الدافعة للجمهور للتعامل مع 
الخدمات التي يقدمها. 


دراسة فاروق (2017) عن القواعد القانونية والأخلاقية للاتصال الحكومي عبر وسائل 
التواصل الاجتماعي بدولة البمارات العربية المتحدة. استهدفت الدراسة تحلیل القوانین 
والقواعد المهٌ‌سسية الخاصة بالتعامل مع المعلومات عبر وسائل التواصل الاجتماعي 
والمحددة لاستخدام المنظمات الحکومية بدولة الامارات العربية المتحدة لهذه الوسائل 
في تواصلها مع الجمه ور والسیاسات الخاصة بالمشاركة الا لکترونية, وذلك من خلال 
تحلیل کل من قانون جرائم تقنية المعلومات, والدلیل الب رشادي للمشاركة الا لکترونية 
للجهات الحکومية, والدلیل البرشادي لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي, وکذلك 
سیاسات المشارکة الب لکترونية لعينة من المنظمات الحکومية بالدولة. الی جانب |جراء عدد 
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من المقابلات مع مسؤولي الاتصال بعينة من هذه المؤسسات. وأشارت الدراسة إلى 
أن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي يتطلب من جميع الفئات المستخدمة سواء أفراد 
أو منظمات الالتزام بمجموعة من المبادئ والمعايير والقيم, وهي القواعد التي بات من 
المهم إقرارها والعمل بهاء وتعريف مستخدمي الإنترنت بحدودها من خلال عملية تدريب 
وتنشئة معرفية وسلوكية لكافة مستخدمي الشبكة بهدف إكسابهم مهارات الاستخدام 
الآمن لهذه المواقع حفاظاً على خصوصيتهم وبياناتهم, وأيضاً للحفاظ على المجتمع 
وأفراده ومنظماته, وأوصت الدراسة بضرورة أن يلم مستخدم الإنترنت بالقوانين المعمول 
بها في الدولة, والتي تضع توصيفاً دقيقاً لمجموعة الجرائم أو المخالفات التي تنتج عن 
الاستخدام غير السليم للشبكة. وكذلك أن يدرك مستخدم الإنترنت بالقواعد الأخلاقية 
التي تحكم استخدامه للشبكة وتفاعله مع مواقعها وتطبيقاتهاء وتعبيره عن أفكاره وآرائه 
المختلفةء وهي قواعد يعلنها مقدمو الخدمات الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي 
والتي تمثل شروطاً للاستخدام يتطلب من المستخدم الموافقة عليها أولاً حتى يمكن 
قبول فتح حسابه على الموقع. كما أن جميع الهيئات والمنظمات تضع على مواقعها 
الإلكترونية معايير والتزامات أخلاقية يجب على زائر الموقع أو حساب المنظمة الالتزام 
بها عند تفاعله أو تعليقه على ما ينشر على الموقع. حيث ترتبط هذه المعايير بعدم 
تجاوز الآداب العامة, واحترام الخصوصية, وعدم التجاوز ضد فئات معينة, إلى جانب احترام 
الأديان والثقافات, وعدم الإساءة للأخرين. إضافة إلى إدراك مستخدم الأنترنت بخطورة 
تداول المعلومات والأخبار غير الموثقة وغير الصحيحة, والتي تمثل في حد ذاتها شائعات 
تضر المجتمع ومؤسساته, وربما تضر الدولة ككل. وهنا يجب عليه الأخذ في الاعتبار عدم 
تقديم أي بيانات أو معلومات خاصة أو مهنية لأفراد أو مواقع غير معروفه وبدون سبب, 
وعليه أيضاً. عدم تصديق ما ينشر على المواقع والصفحات المجهولة وعدم تداول ما 
ينشر, وأخذ المعلومة من المصدر الموثوق فيه. وأخيراً أن تعمل المؤسسات على نشر 
معايير استخدامها لأدواتها الاجتماعية ومحددات استخدام الجمهور لهاء بما يتوافق مع 
القوانين المعمول بها في الدولة, وكذلك بما يتوافق مع شروط الاستخدام على هذه 
الوسائل, وكذلك وفق ما تحدده المؤسسة لنفسها من معايير. 


© دراسة فاروق والشاوي (2017) عن دور حملات الاتصال والتسویق الاجتماعي في تنمية 
الوعي بسلوکیات ترشید الاستهلاك: دراسة علی عملاء هيثة کهرباء ومیاه الشارقة. 
استهدفت الدراسة التعرف علی دور حملات التسویق الاجتماعي التي تنفذها هیثة کهرباء 
ومیاه الشارقة بهدف توعیه المتعاملین بسلوکیات الترشید. آجریت الدراسة علی عينة من 
0 مفردة من جنسیات وفثات مختلفة, حیث توصلت الی عدد من النتائج من آهمها 
متابعة فثات المتعاملین لهذه الحملات من خلال عدد من وسائل الباعلام والاتصال في 
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مقدمتها التليفزيون والإنترنت. كما توصلت إلى أن هذه الفئات تتبنى عدد من السلوكيات 
التي تعمل الحملات على التسويق لها سواء الخاصة بترشيد استهلاك المياه أو الكهرباء. 
وكشفت الدراسة عن ارتفاع نسب التقييم الإيجابي لهذه الحملات من حيث قدرتها على 
التأثير ونشرها لمعلومات مهمة واستخدامها لوسائل اتصاليه وإعلامية ملائمة. وأوصت 
الدراسة بأهمية قیام الهیثات الحکومية بالرصد المستمر لفاعلية حملات التوعية والتسویق 
الاجتماعي التي تنفذهاء والی ایجاد تکامل بین الوسائل الاتصالية المستخدمة, إلى 
جانب مخاطبة کافة فثات الجمهور مراعية اختلاف الثقافات والاحتیاجات. وآوصت الدراسة 
بضرورة تبني المسسات والهیثات الحکومية وغیر الحکومية برامج التسویق الاجتماعي 
والمسةولية الاجتماعية المتعلقة باهتمامات واحتیاجات المجتمع وتوجهات الدولة من 
خلال الرصد المستمر لاحتیاجات المجتمع وقضایاه لتوجیه هذه البرامج نحو التعامل معها. 
والاهتمام بالتقییم المستمر لحملات وبرامج التسویق الاجتماعي للتعرف علی مدی 
نجاحها في تحقیق الأهداف الموضوعة. کما آوصت تنویع وسائل الاتصال المستخدمة 
في حملات وبرامج التسویق الاجتماعي والاعتماد علی وسائل الاتصال الحديشثة. وتطویر 
الرسائل الاتصالية والبٍقناعية المستخدمة في هذه الحملات بما یتلاءم مع استخدامات 
الجمهور لهذه الوسائل وتوقعاته منها. وکذلك بالاهتمام بأنشطة الاتصال المباشر بحیث 
تتکامل مع برامج الاتصال عبر وسائل الٍعلام, ومما یسهم في اقناع الجمهور بتبني 
سلوکیات وأدوات الترشید. وتحقق تفاع لا مباشراً مع القائمین بالاتصال في هذه الحملات. 


دراسة فاروق (2018) عن استخدام العلاقات العامة في المنظمات الحکومية والخاصة 
بدولة الب مارات العربية لمواقع التواصل الاجتماعي: دراسة علی القائم بالاتصال والوسيلة. 
واستهدفت الدراسة التعرف علی طبيعة استخدام المنظمات الحکومية والخاصة في دولة 
البمارات العربية لمواقع التواصل الاجتماعي في التواصل مع الجمهور وذلك في إطار 
نظرية الاتصال الحواري في العلاقات العامة, حیث آجرت الدراسة استبیان علی عينة من 
العاملین في (دارات العلاقات العامة والاتصال الموسسي والتسويقي بتلك المنظمات 
للتعرف علی اتجاهاتهم نحو استخدام تلك المواقع وتقییمهم لتوظیفها کوسيلة اتصال 
مع الجمهور, کما قامت الدراسة بتحلیل كيفيي لمضمون عينة من حسابات التواصل 
الاجتماعي للمنظمات محل الدراسة على موقع «فیس بوك]۴۵6۵000 «, وتوصلت 
الی وجود اتجاهات (يجابية لدی العاملین في العلاقات العامة نحو مواقع التواصل 
الاجتماعي کوسيلة اتصال للمنظمة , والی تعدد آسباب استخدامها. وتوصلت Laf‏ 
الی تنوع الاستراتیجیات الاتصالية المستخدمة عبر هذه المواقع وتنوع آدوات وأشکال 
الرسالة الاتصالية المقدمة من خلالها وکذلك تعدد مضامین المحتوی من حیث الهدف 
وأسلوب التقدیم وطبيعة مشاركة الجمهور. وتوصلت الدراسة الی وجود فروق ذات دلالة 
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|حصائية لصالح المنظمات الحکومية في اتجاه العاملین بالعلاقات العامة ال يجابي نحو 
هذه المواقع وكذلك في تقييم نتائج استخدامها في التفاعل مع الجمهور. 


© دراسة كامل (2018) عن إدراك المواطنين في دولة الإمارات لبرامج المسؤولية الاجتماعية 
للمنظمات الخدمية بالشارقة: دراسة على طيران العربية وهيئة كهرباء ومياه الشارقة. 
حيث استهدفت الدراسة التعرف على تقييم المتعاملين لبرامج المسؤولية الاجتماعية 
لمنظمتین, وقدرة هذه البرامج على بناء الصورة والسمعة الطيبة لهماء إلى جانب مدة 
استجابة ومشاركة المتعاملين مع هذه البرامج. طبقت الدراسة على عينة من 300 متعامل 
وتوصلت إلى عدد من النتائج من أهمها: متابعة المتعاملين لبرامج المسؤولية الاجتماعية 
لمنظمتین خاصة البرامج الخاصة بالتطوع والدعم الاجتماعي والاٍنساني والبيثة, وبینت 
الدراسة قدرة هذه البرامج علی بناء الصورة والسمعة الطيبة للمنظمتین. مشيرة إلى أن 
المصدر الرئیس للتعرف علی الأنشطة الاجتماعية لهيئة كهرباء ومیاه الشارقة يآتي من 
خلال وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بها, بینما يأآتي من خلال الموقع البلكتروني 
لطیران العربية. کما شارت النتائج الی محدودية مشاركة المتعاملین في هذه البرامج 
والذین آشاروا آیضاآً الی ضرورة الاهتمام ببرامج ومبادرات التعلیم والصحة. وأوصت 
الدراسة بضرورة تنویع برامج المسوولية الاجتماعية للمنظمین وبضرورة الاهتمام بالتعریف 
بالمبادرات المقدمة في هذا الشأن وبدفع المتعاملین للاستجابة لها والمشاركة فیها. 
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الخا تمه 


للا استراتيجي حيوي قد حظي بنصيب لا بأس به من 
التطوير المهني والدراسة العلمية والبحثية في مناطق العالم المختلفة وفي دولة الإمارات 
العربية المتحدة. وقد بات واضحاً مستوى التأثير الذي أحدثته ثورة المعلومات الرقمية في 
هذا القطاع من حیث الممارسات والقیم الاتصالية والمفاهیم والمنهجیات اللازمة لمقاربته 
من الناحيتين المهنية والعلمية. كما أن هذا التأثير التكنولوجي أصبح واضحاً أيضاً في تطور 
النظرة الحكومية للاتصال الحكومي كقطاع استراتيجي تصب مخرجاته وتؤثر في مخرجات جميع 
القطاعات الأخرى الاقتصادية والسياسية والاجتماعية والثقافية للجهات الحكومية, وبالتالي 
فهو عامل مهم من عوامل رفع الأداء وتحسين الإنتاجية والخدمات. وحيث أن الدراسات 
العلمية حول الاتصال الحكومي هي محاولات بحثية لتقصي واقع الممارسات المهنية في 
هذا القطاع, فإن هذا الدليل قد سعى لإبراز التقاطعات المختلفة بين الممارسات المهنية 
كما تتجلى في واقع الاتصال الحكومي من وجهة نظر المهنيين وواقع التوجهات العملية 
والنظرية التي يستخدمها الباحثون لمقاربة هذا القطاع. وقد عرض هذا الدليل التقاطعات 
المهنية والبحثية ممثلة بالنظرة لقطاع الاتصال الحكومي كقطاع استراتيجي, وتأكيد أهمية 
الاتصال الحكومي كفضاء رقمي مفتوح, والأهمية القصوى للاتصال الحكومي في التعامل 
مع الأزمات والطوارئ, وأهمية التفاعل والحوار في منصات التواصل الاجتماعي, إضافة 
لأهمية التركيز على تقصي احتياجات واهتمامات الجمهور المتلقي وقياسها وتوظيف نتائجها 
في تطوير المفاهيم النظرية أو الممارسات العملية لهذا القطاع. 


















لقد آشارت نتائج هذه الدراسات الی آهمية وجود سیاسات وخطط 
اتصالية علی المستوی الحکومي العام وعلی مستوی المو‌سسات 
الحکومية لتحقیق آهداف معرفية تتمثل في تقدیم البیانات والمعلومات 
الحکومية, ونشر الأخبار الخاصة بالدولة والأأعمال الحكومية. وتحقیق 
أهداف التواصل مع الجمهور عبر رصد آراءه والتعرف علی حاجاته وتقییمه 
للأداء, وكذلك عبر تسهيل عملية مشاركته في اتخاذ القرار الحكومي. 
وأكدت هذه الدراسات على ضرورة تبنى الاتصال الحكومي لمعايير الدقة 
والشفافية ومراعاة الأبعاد الثقافية والاجتماعية والإنسانية. وأشارت 
كذلك إلى أهمية توظيف وسائل الاتصال الحديثة والتطبيقات الذكية 
في هذا المجال. وكشفت الدراسات على أهمية الاتصال الحكومي على 
المستوی المؤسسي الداخلي, وعلى المستوى المجتمعي المحلي, 
وكذلك على مستوى الدولة, فضلاً على أهميته على المستوى الخارجي 
الدولي. وعلى صعيد الاتصال الحكومي في دولة الإمارات العربية 
المتحدة يمكن القول إن هناك محددات تحكمه تتلخص في ما يلي: 


أن الاتصال الحكومي ينبع من قيم الدولة. 
اتصال يهدف إلى تحقيق رؤية الحكومة واستراتيجيتها. 










يعتمد على معايير وضوابط ثقافية واجتماعية و 
يستهدف التواصل الفعال مع كافة فئات المتعاملين. 
يستخدم وسائل اتصال متنوعة. 


آخذاً الاعتبار أهمية الوسائل الاتصالية الحديثة. 
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ومن ناحية آخری, فلا بد من البشارة الی آن وجود حاجة لاستکشاف آفاق جديدة في الاتصال 
الحکومي آصبحت جزءآ من الممارسات العملية في هذا القطاع ولکنها لم تحظ بعد بمقاربات 
بحثية وعلمية. ومن الأمثلة على ذلك توظيف مفهوم حکاية القصص Storytelling‏ في حكاية 
القصص الحكومية, وهي ممارسة أصبحت مألوفة في بيئة الاتصال الحكومي ولكنها لم 
تظفر باهتمام كافي في البحوث العلمية من حيث منهجيتها ومحتواها وتأثيراتها في مخرجات 
الاتصال الحكومي مقارنة مع الصيغ الأخرى في نقل المعلومات للجماهير. كما نعلم, فإن 
أسلوب حكاية القصص أصبح منهجاً متأصلاً في ممارسات الإدارة,. وأصبح جزءآ لا يتجزأ من 
سمات الشخصية القيادية الناجحة في جميع القطاعات الحكومية وعلى رأسها قطاع الاتصال 
الحكومي. فقد أثبتت الدراسات العلمية والتجارب العملية أن توصيل المعلومات والأفكار من 
خلال أسلوب حكاية القصص يترك أثراً أكبر في نفس المتلقين لأنه يتميز بالبساطة والقدرة 
علی التذکر, واستخدام التفاعل, وتوظیف الوسائط المتعددة, وغیر ذلك. 


کما آن اتجاهات ممارسة الاتصال الحکومي حول العالم توّکد drool‏ توظیف البیانات والتحلیلات 
الاجتماعية في التفاعل مع الجماهیر المتلقية, خصوصاً في شبکات التواصل الاجتماعي 
والإنترنت. ففي كثير من المسسات حول العالم, باتت البیانات السحابية 0۵12 0۱0۷0 تمثل 
Lila‏ ضروریاً من جوانب نجاح الاتصال الحکومي Jiou aiil‏ مورداً مهماً یتیح للجهات الحكومية 
رصد ومتابعة وتحلیل التفاعلات الشبکیةه ۴۴9296۳060 0۳۱۱6 بشکل علمي ومباشر 
ودقیق وتوظیف النتائج في عملية التطویر لممارسات العمل. وحیث آن البیانات الضخمة و8 
2 والسحابية قد آضحت جزءا لا یتجزاً من ممارسات العمل الیومية والاستراتيجية للاتصال 
الحكومي, فلا بد للباحئین من مقاربة هذا الموضوع بأسالیب علمية ومنهجية لمعرفة مدی 
استفادة المؤسسات الحكومية من هذا المورد, وکیف تقوم بتوظیفه في خدمة التقییم 
المستمر للأداء. 


وهناك محور ثالث لممارسة الاتصال الحكومي لم يعره الباحثون اهتماما يستحقه ويتمثل 
بصناعة المحتوى الإعلامي الرقمي في بيئة الاتصال ال حكوميء حيث تركز الأبحاث الحالية 
على الأساليب التقليدية في صياغة الرسائل الاتصالية مع الإشارة لبعض الجوانب الرقمية. 
وهنا لا بد من التأكيد على أن ممارسة الاتصال الحكومي أصبحت تعتمد أكثر فأكثر على 


محتوى رقمي ومتكامل يتم انتاجه بشکل وسائطي متعدد وباستخدام منصات متنوعة, من 
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قبل أفراد متعددي المهارات والوظائف في اطار مفهوم الا دماج الب علامي في العمل ۱۷6۵1۵ 
Convergence‏ وهو ما يعني öl‏ الوظائف الأًحادية الترکیز في انتاج المحتوی لم تعد موجودة 
في الاتصال الحكومي, ومن المفيد أن يتم استقصاء كيفية تعامل المنظمات الحكومية مع 
المحتوى الرقمي المصنوع عبر منصات متنوعة. ويمكن أن تركز أسئلة البحث على آليات 
صناعة المحتوی ومدی تکاملها, والتقاطعات الموجودة بین صانعي المحتوی, وخطط نشر 
المحتوی وتوصیله, منهجیات تقییم تأثیره, وطبيعة التفاعلات لاتي یحدثها في آوساط. 
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